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RESUME : Les bibliotheques publiques s'offrent sur minitel, sans pour autant 
toujours susciter 1'interet des usagers. Or, certaines entreprises commerciales ont 
adoptd avec succes ce media dans leur stratdgie de conquete et de fidelisation d'une 
clientdle. L'introduction de services videotex dans les bibliotheques publiques, et 
la mise en place de nouveaux usages et de nouvelles relations avec le public oblige 
a reconsiddrer les stratdgies d'information et de communication des bibliothdques. 
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ABSTRACT : Public libraries are available on minitel, but do not always arouse 
user interest. However, some trading firms have exploited that means of 
communication in their endeavour to whin regular customers. Having introduced 
"viddotex" facilities as part of the services offered and having developed new 
library uses and established new relationships with the public, libraries are forced 
to reconsider their information and communication strategies. 
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Dans le corps du texte, nous utiliserons indiffdremment les expressions 
de service vid6otex ou service minitel. 
"Le T.N.P. est donc, au premier chef, un service public. 
Tout comme le gaz, l'eau, l'61ectricit6." 
Jean Vilar, Le TM&tre, service public, 1953. 
1 
INTRODUCTION 
Dans le domaine de la communication et de 1'information, les anndes 80 sont 
marqudes par la croissance acc616r6e et la diversification de 1'offre des services. Le 
viddotex interactif * en offre un exemple frappant, dont le succfcs en a fait pour ainsi 
dire un symbole de la tdldmatique *. Le viddotex ddsigne k la fois une norme 
technique et un systdme de communication interactif *. II permet a tout abonn6 au 
t616phone, en possession d'un minitel (nom commercial donn6 au terminal de 
consultation) de se connecter librement k des services depuis son domicile. En une 
ddcennie, les services proposds par diff6rents prestataires du secteur public et priv6 
se sont multipli6s et diversifi6s. France T616com d6nombrait en d6cembre 1989 
12.337 services l, dans des domaines extremement varies : horaires de transport, 
commandes, jeux, messageries, informations 6conomiques, politiques, 
administratives, etc... Le vid6otex est aujourd'hui reconnu comme un v6ritable outil 
de communication, avec 30% de la population en contact avec le minitel2 et plus de 
40 millions d'appels par mois pour le seul annuaire 61ectronique !. 
Les Bibliothfcques publiques, agents de communication des documents et de 
1'information se sont elles aussi int6ress6es au vid6otex, comme en t6moigne par 
exemple, le dossier technique de la Bibliothfcque Publique d'Information : 
Minitel + 3, document 61abor6 en r6ponse a la forte demande de formation des 
biblioth6caires au "minitel". Ce document proposait ainsi dans sa dernifcre partie un 
sch6ma de r6flexion sur la mise en place d'un service vid6otex dans une 
bibliothBque publique. 
A partir de 1985 4, des services vid6otex congus par les bibliothfcques 
publiques n'ont cess6 de se mettre en place. Cr66s le plus souvent dans la 
* Se reporter au lexique. 
1 Sources: Rapport d'activit£s 1989. France T616com, 1990. 
2 Sources : Vidiotex Magazine, 1989, n° 43. 
3 Bg 87. Dans le texte, les rtfdrences bibliographiques sont indiquies "bg". Se reporter a la 
bibliographie. 
4 La B.M. de Chilly-Mazarin sera la premifcre k proposer en 1985 un service minitel (dans le 
domaine des bibliothfcques publiques). 
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dynamique de 1'informatisation interne, ces services ont permis de ddlocaliser 
1'information produite par la bibliothfcque en la transportant au domicile de l'usager. 
Si la littdrature professionnelle sur 1'informatisation des bibliothdques est 
abondante, en revanche cette litt6rature a rarement mis en perspective le viddotex 
dans le cadre de rinformatisation, et de 1'accfcs k distance des documents et de 
1'information par l'usager. C'est pourquoi une analyse du terrain nous a sembld 
n6cessaire k partir des questions suivantes : pourquoi la bibliothfcque publique 
propose-t-elle un service vid6otex k ses usagers ? Pourquoi a-t-elle utilisd ce m6dia 
d'information et de cOmmunication plutot qu'un autre ou en compldment d'un 
autre ? Quels services propose-t-elle sur ce mddia ? Pour quel public ? Avec quels 
objectifs ? 
Dans le march6 g6n6ral de la t616matique, apr6s une p6riode de croissance 
marqu6e par 1'augmentation du parc de minitels et par le foisonnement des services 
propos6s, se sont dessin6es k partir de 1987 de nouvelles tendances vers des 
applications plus utilitaires, tant pour le grand public que pour les professionnels. 
Les utilisateurs du minitel, davantage conscients des prix de revient des 
consultations, mais aussi des contenus et de la qualit6 des services, sont devenus 
plus exigeants et ont infl6chi de nouvelles conditions du march6 : "les services 
vid6otex de demain devront leur succes k la r6union de comp6tences vari6es, parmi 
lesquelles le savoir-faire en matiere de marketing a bien des chances d'etre 
d6terminant" *. 
Certaines entreprises priv6es ont r6ussi a int6grer le vid6otex dans leur strat6gie 
de communication et d'information. Quels sont les critBres marketing qui 
conduisent au succes d'un tel outil dans ces entreprises ? Nous avons choisi 
d'interroger une entreprise de distribution, la CAMIF, dont le service minitel 
fonctionne depuis 7 ans. Sans vouloir r6duire les missions des Bibliotheques 
publiques k celle d'une entreprise k vocation commerciale, il nous a paru int6ressant 
de confronter 1'offre des Bibliothfcques en regard de l'exp6rience de cette soci6t6, 
mais aussi en la confrontant aux techniques marketing des professionnels de la 
t616matique dans le domaine du vid6otex. Ces strat6gies marketing sont-elles 
applicables aux BibliothBques publiques ? 
1 Bg. 16, p. 59. 
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L'intdret relativement r6cent des organisations publiques en gendral, mais aussi 
des bibliothfcques pour des techniques de gestion comme le marketing, montre le 
souci de rdpondre zl des usagers (ou non-usagers) mieux ciblds, par des services 
plus efficaces ou par de nouveaux services. 
Notre mdmoire aura donc pour objet l'analyse des probldmes relatifs a l'offre 
des services viddotex r6alis6s par des bibliothfcques municipales, et des rdseaux 
d6partementaux de bibliotheques Centrales de Pret, dans le cadre de l'acces a 
distance aux ressources de la Bibliothfcque. Si ces deux moddles d'institution (B.M., 
B.C.P.)1 diffferent par leur organisation interne et leur desserte g6ographique — 
commune, d6partement — elles ont n6anmoins pour mission commune d'offrir a 
tous les publics qu'elles ont k charge de desservir, l'acc6s aux documents et a 
1'information. Actuellement, les B.M. proposent des services vid6otex tourn6s vers 
le grand public, et les B.C.P. des services surtout destin6s aux biblioth6caires 
professionnels et b6n6voles de leur r6seau. Ces services vid6otex ne touchent donc 
pas les memes publics. Cependant, en amont des services propos6s, les 
motivations des uns et des autres devront nous permettre d'6tablir des 
comparaisons plus constructives. 
Nos recherches se sont organis6es autour des points de r6flexion suivants : 
— quels sont les critfcres qui contribuent au succds ou a l'insucc6s d'un 
service vid6otex ? 
— comment les Biblioth6ques utilisent-elles ce nouveau m6dia ? 
— quel role joue ce nouveau m6dia dans l'organisation de certaines activit6s 
de la Bibliotheque ? 
— quel usage de la bibliothfeque suscite-t-il aupres des utilisateurs ? 
Methodologie 
Notre d6marche a consiste k interroger dans une optique marketing une soci6t6 
de distribution : la CAMIF.. Dans un premier temps, nous avons recueilli des 
* Par commoditd, nous utiliseront les sigles : B.M. pour les bibliothdques municipales, et B.C.P. 
pour les biblioth&ques Centrales de prfet. 
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documents sur 1 entreprise et sur son service viddotex (bilan d'activites, articles) et 
nous avons nous-meme teste le service. Nous avons ensuite pris contact avec M. 
Charles MAINGUET, directeur des relations extdrieures, et responsable de ce 
service. Cet entretien avait pour but de savoir sur quels principes reposait 
1'organisation de ce service, quels dtaient les objectifs de 1'entreprise en proposant 
ce mddia de communication k ses adhdrents. 
AprBs avoir assistd a une confdrence organisee par l'Institut International de 
Teldmatique sur la TiMmatique et les mMias *, nous avons interrogd deux des 
intervenants : M. Serge BLIN, directeur des services tdldmatiques de FR 3, sur 
1 articulation entre le viddotex et la T.V., et M. Laurent MLGUET, qui rdalise des 
cours et des stages de formation et de perfectionnement k la tdldmatique au 
C.FP.J. 2, sur les aspects qualitatifs d'un service. 
Voulant remonter plus en amont, de la realisation au projet, nous avons 
contactd une socidte de conseil en communication dlectronique : le RAYON VERT 
(Mme Sonia ADIR). L'expdrience de cette socidtd tournde vers le conseil aux 
entreprises qui souhaitent mettre en place des services viddotex professionnels ou 
grand public, nous a amend k recueillir des informations sur les ddmarches 
necessaires k la conduite d'un projet, sur ce qui peut constituer la rdussite ou 
l'dchec d'un service. 
Ces diverses expdriences et outils d'6valuation ont servi de base a notre 
recherche sur le terrain des bibliotheques publiques. Outre un stage effectud a la 
bibliotheque municipale de Grenoble, nous avons mend une analyse ddtaillde de 
services viddotex professionnels et grand pubUc k partir d'un premier questionnaire 
destind k recenser les services viddotex auprfcs de l'ensemble des B.C.P. 
(cf. Annexes), puis d'un deuxieme questionnaire aupres de soixante B.M. et de trois 
B.C.P. disposant d'un service videotex (cf. Annexes). 
N°us avons compldtd ces donndes par une serie d'entretiens (cf. Annexes) 
aupnes des directeurs ou responsables de services de sept bibliothfcques 3 (cf. fiches 
* Ministfere de Ia Recherche, 5 juin 1990. 
C-FP.J. : Centre de formation et de perfectionnement des journalistes. 
Rihlioth^0? rUeL!"U!?iCiE?e! : Chilly-Mazarin, Dunkerque, Grenoble, Saint-Etienne, la 
a°"C " LOire' " Biblto"'6l«= p""liqii= d'Information, la 
5 
signal6tiques de ces services en annexe). L'ensemble des services viddotex (et/ou 
projets) de ces bibliothBques offre un 6chantillon reprdsentatif des diverses 
utilisations actuelles du vid6otex. Ces entretiens dtaient destinds a recueillir les avis 
des professionnels sur leur service viddotex, sur le role qu'il joue actuellement dans 
1'organisation de la bibliothdque, sur les dvolutions envisagdes en fonction des 
publics visds et de 1'organisation de la bibliothfeque. 
Enfin, nous avons abord61'aspect de 1'usager final par une enquete aupr&s des 
utilisateurs d'un service professionnel (B.C.P. de Saone et Loire) (cf. Annexes), et 
des utilisateurs d'un service grand public (B.M. de Dunkerque) (cf. Annexes). Une 
troisieme enquete a la B.M. de Grenoble (cf. Annexes) nous a conduit a interroger 
des usagers en situation de consultation du catalogue informatisd au sein de la 
biblioth&que, sur leur relation k l'organisation de la bibliothdque et sur leur 
perception du role des bibliothdcaires. 
I. POUR UNE STRATEGIE MINITEL 
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1. Les atouts du vidlotex 
Quelques points de repere dans la brfeve histoire du viddotex interactif 
pennettent de mieux saisir quelles sont les particularit6s de ce m6dia. Le viddotex 
est une des applications de la t616matique. II permet de transmettre k distance par 
des voies de t616communication (r6seau t616phonique commut6, r6seau sp6cialis6 
TRANSPAC *) des informations trait6es au d6part et k raniv6e par informatique (par 
des centres serveurs ). 
A 1'origine, le plan tilimatique grand public lanc6 par la Direction G6n6rale des 
T616communications faisait suite a un plan de rattrapage dans l'6quipement 
t616phonique : en 1968,16% seulement des m6nages 6taient 6quip6s du t616phone. 
Ce nouveau parc posera d'embl6e la question de nouveaux services li6s au 
t616phone. Le minitel, congu au d6part pour permettre le remplacement de l'annuaire 
papier par un annuaire 61ectronique, suscitera d6s sa phase exp6rimentale, 
notamment k V61izy — ville de la r6gion parisienne — d'autres utilisations. La 
D.G.T. appuiera les 190 entreprises et services publics qui proposeront au cours de 
cette exp6rience de nouveaux services k distance. D6s la fin 1983 l'6tat d6cidera 
l'ouverture de ce r6seau sur tout le territoire, r6gion par r6gion, sur la base du 
volontariat et de la gratuit6. Et ceci avec l'argument de remplacer 1'annuaire papier. 
Chaque abonn6 au t616phone peut, s'il le souhaite, obtenir un minitel. Si fin 1983, 
100 000 teiminaux sont install6s, le r6seau compte aujourd'hui plus de 5 millions 
deminitels 
La possibilit6 pour toute installation informatique de se raccorder aux r6seaux 
de communication a facilit61'offre diversifi6e et la quantit6 des services propos6s. 
Le r6gime de simple d6claration retenu pour les prestataires de services, ainsi qu'un 
systBme de tarification "multi-palier" 2 ont largement contribu6 k cet essor. En 
* Se reporter au lexique. 
1 Chiffoes extraits de: Rapports d'activit£s 1989. France Telecom, 1990. 
2 Le systfeme de tarification multi-palier permet au fournisseur de choisir le prix des consultations 
des services qu'il propose sur le r6seau. Au d6part, ce systdme a 6t6 mis en place pour permettre & 
la D.G.T.^e r6gler les probl6mes de recouvrement des sommes correspondant aux consultations. 
8 
1984,1'utilisateur avait le choix entre 154 services. En 1989, 12 337 services 1 
dtaient accessibles sur le r6seau T616tel * . Pour toutes ces raisons, le vid6otex a 6t6 
progressivement assimild k la notion de service. 
Le viddotex s'appuie sur une logique de rdseaux, a la fois en tant que 
configuration technique mais 6galement dans les modfeles d'organisation des 
services. Toute entreprise ddtenant de 1'information et souhaitant la communiquer 
est sensible aux nouveaux outils de communication qui apparaissent. Le vid6otex, 
en tant que rdseau technique permet la circulation d'informations, de donn6es, de 
services vers des rdseaux humains : une entreprise pourra communiquer, de fagon 
simultan6e, avec un rdseau de clients, d'ahdrents... La tdldmatique permet la 
communication k l'int6rieur de groupes ddterminds, & la diffdrence du t616phone, 
qui, sauf exception, ne permet que la communication k deux. 
Quelles sont les autres sp6cificit6s du mddia viddotex ? Quels sont ses autres 
atouts ? Nous nous proposons de les ddcliner sdpardment pour plus de clartd. Mais 
ces atouts peuvent k des degres divers se combiner entre eux: 
— la disponibilitd et 1'exhaustivitd de l'information. L'utilisateur peut consulter un 
service bien congu 24h sur 24h et 7 jours sur 7. L'annuaire dlectronique permet de 
retrouver tous les abonnds du territoire k la diffdrence de 1'annuaire papier distribue 
uniquement pour le ddpartement ou rdside 1'abonnd et, k la difference du service de 
renseignements, l'usager n'a pas k... attendre la ligne. 
— la rapiditd d'un service, c'est l'offre d'instantaneit6. Un service vid6otex donne 
en temps r6el des informations. L'ordre transmis par l'utilisateur arrive a 
destination a l'instant meme, et le retour de 1'information recherchde aussi. Par 
exemple, 1'utilisateur dispose immddiatement des horaires de transport lorsqu'il 
consulte le service minitel de la SNCF (36.15 SNCF). 
— la mise k jour permanente d'un service donnera des informations fiables a 
l'utilisateur. Cette qualitd d'un service peut etre essentielle pour certains organismes 
(exemple du joumal officiel : 36.15 JOEL). Mais on sait qu'une mise k jour 
demande du temps, du personnel, de la rigueur. 
— les diverses possibilit6s d'acc6s k 1'information. Sur un 6cran, on ne "lit" pas 
de. la meme fagon que sur un support papier, et on ne regoit pas passivement des 
1 Chif&es extraits de: Rapports d'activit£s 1989, France Telecom, 1990. 
Se reporter au lexique. 
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informations, 1'utilisateur devant faire des choix dans la masse d'information qui lui 
est proposde. En fonction des mdthodes d'acc6s proposdes, il pouira faire : 
• ime recherche sdquentielle, donc visualiser les pages-6crans les unes aprBs 
les autres. En ce cas, il sera obligd de tout lire pour connaitre 1'information 
recherchde. 
• une recherche arborescente, donc visualiser des pages-dcrans 
hidrarchisdes, grace k la consultation d'une sdrie de menus qui le guident, lui 
permettant une navigation verticale, mais aussi latdrale. 
• une recherche par mots-clds, donc visualiser des pages-6crans 
s61ectionn6es grace a des mots-clds reprdsentatifs de leur contenu, et cela sans 
avoir 1'obligation de choisir dans les menus comme dans 1'arborescence. 
(Toutefois, cette recherche est souvent combinde avec la recherche 
arborescente, pour donner plus de souplesse au produit.) 
• une recherche multi-crit&res; donc de mener k bien une recherche 61abor6e, 
grace a un menu de critdres, qui fournit une information sp6cifique et unique 
dans une masse d'informations plus ou moins hdtdrogSnes. 
• une recherche documentaire, qui permet de faire une recherche sur le 
contenu d'une base, chaque document r6f6renc6 pouvant etre retrouvd par un 
des mots qui le composent. L'usager construit une 6quation de recherche avec 
les op6rateurs logiques : ET, OU, SAUF, appel6s aussi op6rateurs hool6ens. 
II est n6cessaire de tenir compte des habitudes de l'utilisateur et de 
1'information que l'on va traiter : la recherche s6quentielle par exemple, 
demande un volume peu important et doit former un tout. H est possible, voire 
souhaitable, de combiner diverses modes de recherche entre eux selon les 
informations propos6es, et selon les publics vis6s, mais aussi pour que le 
produit 6volue. 
— Des "6crans d'aide", des "guides" peuvent 1'aiguiller dans sa d6marche de 
consultation. Cependant, ces nouvelles possibilit6s d'acc6s k 1'information 
n6cessitent parfois de 1'utilisateur qu'il ait une id6e nette de sa demande, qu'il 
connaisse les ressources du service et qu'il sache "naviguer" k l'int6rieur du 
service. 
— la d61ocalisation de 1'information. Le vid6otex a permis le transport de 
1'information k distance, au domicile de 1'usager. Celui-ci peut ainsi 6viter un 
certain nombre de d6placements, ou d6marches inutiles donc gagner du temps. Le 
systfcme vid6otex brise l'espace g6ographique en d6multipliant les accds k 
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rinformation. Dans le cas des catalogues de Bibliotheques sur minitel, on passe 
d'une information fournie collectivement & tous, £L une information fournie k 
chacun. 
L'interactivitd est un des atouts majeurs de ce mddia. Le concept d'interactivit6 
a donn6 lieu £l de multiples d6finitions, suivant en ce sens l'6volution des 
possibilit6s de l'informatique crois6es avec celles des r6seaux de communication. 
Pour Laurent MlGUET, journaliste au C.F.PJ. l, l'interactivit6 regroupe deux 
notions compl6mentaires : celle de "dialogue interactif' et celle de "dialogue 
convivial". 
Le concept de dialogue interactif aurait pr6c6d6 la naissance des messageries 
sur minitel: c'est la communication entre le systfcme informatique et 1'utilisateur, le 
dialogue homme-machine. Le dialogue convivial, serait n6 du d6tournement de 
l'outil par les utilisateurs de GRETEL (service minitel du journal Les Dernifcres 
Nouvelles d'Alsace) en 1982, qui utiliseront la messagerie interne pour dialoguer 
entre eux. Ce d6tournement entrainera les prestataires de services a faire du 
vid6otex un outil de communication qui permet a 1'usager de communiquer avec le 
prestataire, k travers le systdme. Cest ce qu'on appelle les messageries. Cette 
forme d'interactivit6 engendre donc une plus grande personnalisation de 1'usager. 
L'6quilibre entre ces deux modes d'interactivit6 semble n6cessaire k la constraction 
d'un "bon" service : "1'avenir de la t616matique se situera vraisemblablement dans 
une conciliation de ces deux logiques" (Laurent MlGUET). La notion de valeur 
ajout6e d'un service vid6otex, souvent mise en avant par les professionnels de la 
t616matique, n'est-elle pas le dosage savant d'une t616matique d'information avec 
une t616matique de communication ? 
Des faiblesses ? 
La litt6rature sur le vid6otex aborde certaines des caractdristiques du vid6otex 
comme des inconv6nients ou des faiblesses. Ce sont essentiellement le graphisme et 
la typographie (dus aux normes techniques du vid6otex) qui sont per?us comme 
pauvres. Cependant, auprds du grand public doit-on consid6rer ces 616ments 
comme des avantages ou des inconv6nients ? En outre, les informations sont de 
taille r6duite, et 1'affichage sur 6cran est relativement lent. Si on peut transmettre 
1 M. MIGUET organise des stages de formation h la t616matique, au C.F.PJ. 
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beaucoup d'informations, la mise en page doit rester brdve et concise. Car il est 
reconnue que la lecture sur 6cran est un balayage rapide ou l'on ne lit pas tout. II 
faut donc aller a l'essentiel de ce que l'on souhaite transmettre. 
Enfin, l'utilisateur ndophyte devra d'abord faire 1'apprentissage du maniement 
du terminal, puis l'apprentissage d'une ddmarche de consultation. Rappelons 
cependant qu'avec 30% de la population en contact avec le minitel, une formation 
d'une partie du public a 6t€ rdalisde grace k des services comme 1'annuaire 
61ectronique. 
* * * 
II convient d'aborder encore quelques points importants : 
L'utilisateur, au milieu de l'inflation des services viddotex aura sans doute du 
mal a se repdrer pour trouver le service le plus adapte a sa demande. L'aspect 
promotionnel d'un service est essentiel, et peut-etre surtout dans les applications 
visant le grand public. Si certains organismes ont investi de gros moyens financiers 
pour leur promotion, d'autres "vdgetent" par mdconnaissance de la part du public. 
Le cout d'un service pour l'usager peut etre un inconv6nient a l'utilisation du 
minitel. Laurent KLEIN remarque trds justement que le public "minitdliste" est pret k 
payer un service k la condition qu'il soit pertinent, qu'il rdponde a sa demande : 
"Imaginezque l'onpaie un francpar minute pour voir la T.V. [...] Lecout d'un 
service minitel est tres present dans 1'esprit des gens !"l. 
Certains atouts du viddotex semblent correspondre a une dvolution de 
comportements sociaux: individualisme, rapiditd, efficacitd : "Quand je veux, ou je 
veux, au moment ou je le veux" : "les nouvelles techniques ouvrent en effet le 
champ de l'accomplissement de projets personnels, au ddsir de l'expression de 
soi" 2. II n'est pas ndgligeable non plus de rappeler que la consultation du minitel, 
pour des besoins utilitaires semble rdpondre actuellement, surtout au mode de vie 
des catdgories sociales favorisdes. 
1 Conf6rence: Tilimatique et midias... directeur des services t616matiques de la radio NRJ. 
2 Bg. 40, p. 157. 
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Nous n'avons pas abordd jusqul prdsent les aspects de compldmentaritd, de 
substitution qui se jouent entre le vid6otex et d'autres mddias et supports : 
"Aujourd'hui les autres mddias jouent la compldmentaritd et la synergie (...). Cette 
utilisation (...) de l'outil tdl^matique existe aussi bien dans la presse dcrite que dans 
la presse audio-visuelle !" 1 Les atouts ou inconvdnients d'un outil sont donc a 
mettre en relation avec les autres outils d'information et de communication dont 
disposent une entreprise avant d'intdgrer le vid6otex. Comment la CAMIF a-t-elle su 
tirer parti de cet outil dans sa stratdgie commerciale ? 
2. La stratSgie minitel de la CAMIF 
La CAMIF, troisidme socidtd frangaise de vente par correspondance, r6serv6e 
aux adhdrents de la MAIF (Mutuelle d'assurance des instituteurs de France) a 
participd des 1981 k l'exp6rimentation du syst&me viddotex a V61izy sur un 
dchantillon de mdnages. La distribution k distance suppose pour 1'utilisateur un 
catalogue qui permette de visualiser les articles qu'il pourra commander; des bons 
de commandes, un service tdldphonique permettant la prise de commande et le 
renseignement. Depuis 1983, la CAMIF propose k son rdseau d'adh6rents un 
systeme de commandes par minitel. Le service minitel s'inscrit dans une gamme de 
services qui "vise a prendre en compte et k satisfaire le consommateur" (M. Charles 
MAINGUET). Une nouvelle offre de service doit donc apporter des avantages au 
client. Les adhdrents ont tres vite utilisd ce nouveau moyen de communication avec 
l'entreprise, dont ils disposaient en permanence. Le taux de commandes par minitel 
est passd de 1,7% en 1984 k 30% en 1989. Sans se substituer aux autres moyens 
de commandes, la progression du minitel a 6t6 constante,. En 1989, la rdpartition 
des commandes dtait la suivante : 44,1% par courrier, 30% par minitel, 18,6% par 
t616phone (7,3% = autres) 2. 
1 Bg. 34, p. 75. 
^ Bilan d'activitis. La CAMIF, 1989. 
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Prdsentation du service 
Ce systfcme permet avant tout k chaque client de commander des articles qui 
continuent de figurer sur des catalogues imprim6s envoyds a chacun (le catalogue 
imprimd demeurant une aide indispensable pour visualiser les produits). Mais 
autour de ce bon de commande dlectronique, gravitent d'autres rubriques comme 
les soldes, lliistorique des commandes, les calculs de crddits... 
Ce service est venu compldter d'autres supports traditionnels de la vente par 
correspondance, mais ne s'est pas substitud k eux. Cependant, les atouts du 
systfcme minitel permettent au consommateur de b6n6ficier de nombreux avantages 
lorsqu'il passe une commande : 
— la mise k jour permanente des rdfdrences lui donne la certitude de la 
disponibilitd des produits et leurs prix ddfinitifs (a la diffdrence du catalogue g6n6ral 
imprim6, distribu6 deux fois par an). 
— la disponibilit6 du service qui fonctionne tous les jours sans interruption lui 
donne la possibilit6 de commander au moment ou il le d6sire (a la diff6rence du 
t616phone). 
— I'interactivit6 du systfcme entralne une personnalisation : le client dispose sur 
minitel de l'historique de ses commandes, de leur suivi, et peut calculer un cr6diL 
— la rapidit6 engendr6e par le traitement plus rapide des commandes reli6es au site 
informatique central concourt aussi & une meilleure satisfaction du client, qui regoit 
plus vite ses articles. 
— le faible cout de la connexion contribue a une plus grande utilisation d'un 
service qui pour le client coute moins cher qu'un envoi par la poste ou qu'un appel 
t616phonique. L'acc6s au service par le 36.13 entraine un cout de 0,13 F/mn pour le 
client 
Les performances de ce service minitel, adopt6 par les clients de 1'entreprise 
repose sur sa simplicit6 d'utilisation et sur sa capacit6 k prendre en compte les 
besoins du consommateur. Les atouts point6s dans ce service reposent sur un 
systfcme global qui est la strat6gie de 1'entreprise vis-k-vis de sa clientfcle. Comme 
dans toute offre de service, une juste ad6quation est n6cessaire entre le service 
minitel et le public auquel il s'adresse : "un service est de bonne qualit6 lorsqu'il 
satisfait exactement les besoins et attentes du client" !. La CAMIF, en adaptant les 
i 
— — — — ^ — _ _  1  
1 Cf. bg. 13. 
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atouts du vid6otex k son mdtier, la vente par correspondance, mdtier ou 
1'information et les relations k distance avec les consommateurs sont vitales pour 
l'entreprise, a tenu compte simultandment des objectifs de l'entreprise et des 
besoins du client. M. Charles MAINGUET, k qui nous avons demandd ce qu'il 
estimait 6tre essentiel dans la rdussite d'un service minitel nous a rdpondu 
d'embl6e : "rdpondre k des besoins". Or, pour la CAMIF, le modBle de 
consommation repose sur "la satisfaction des consommateurs et trois critfcres: 
la qualitd des produits, l'6coute du consommateur, 1'information du 
consommateur" *. Les services rendus par le minitel sont donc totalement intdgrds k 
la stratdgie globale de l'entreprise. 
Le client au centre des prdoccupations 
L'exemple de la CAMIF montre que les conditions de rdussite d'un service 
minitel impliquent un passage d'une logique de l'outil k une logique de service qui 
s'appuie sur les besoins et attentes du client. La n6cessit6 de replacer le client au 
coeur des preoccupations de ce service proposd par l'entreprise repose sur une 
ddmarche marketing. Le marketing, technique de gestion visant k rationnaliser les 
echanges entre le client et 1'entreprise (et k conqudrir des parts de march6 
suppldmentaires) repose sur la segmentation du march6. L'entreprise ne s'adressera 
pas k une population h6t6rog6ne, car il est plus facile pour vendre un produit ou un 
service de s'adresser a un segment homogdne. Le service minitel des aeroports de 
Paris illustre bien cette volonte de segmentation. Les adroports de Paris doivent 
offrir k leurs 45 millions de passagers annuels une information rapide et fiable sur 
les horaires de vol. Le service minitel HORAV (36.15) propose le programme des 
horaires et un guide pratique pour les passagers, attendants ou accompagnants. Une 
troisfeme rubrique donne en temps r6el le suivi des vols du jour. Si tout le monde 
peut consulter ce service, la cible principale est constitude par les hommes 
d'affaires, ceux qui voyagent souvent et dont le temps est comptd 2 
Au stade du projet, il faudra donc determiner a quel(s) public(s) l'entreprise 
s'adresse en prioritd, ce que les futurs utilisateurs attendent d'un service minitel, et 
1 Brochure CAMIF, 1989, p. 2. 
2 Bg. 15. 
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quels sont leurs comportements par rapport aux moyens d'information et de 
communication utilisds jusque lk par 1'entreprise. 
L'une des particularitds du mddia viddotex est que l'usager choisit librement 
d'utiliser un service. II ne suffit pas d'appuyer sur un bouton pour que la 
communication s'6tablisse. La ddmarche de l'utilisateur est volontaire : choix 
d'utiliser le minitel, choix d'utiliser tel service plutot que tel autre proposd par 
1'entreprise (dans le cas de la CAMIF, l'adh6rent peut commander par minitel, par 
courrier ou par t616phone). L'utilisateur d'un service minitel (utilitairc) est exigeant: 
il ne persistera pas dans l'utilisation d'un service inadapt6 k sa demande, mal 
congu, et sanctionnera trds vite un service qui est de plus payant. Toute 
organisation doit tenir compte des couts pour l'usager et du libre-choix de 
1'utilisateur, ce qui doit la conduire k s'interroger sur les clients qu'elle va viser, sur 
leurs besoins en matifcre d'information, de communication. Que souhaite le futur 
utilisateur du service ? Que va lui apporter en plus ce service ? 
Un service vid6otex permet de casser l'espace g6ographique et le temps (24h-
24h, et 7 jours sur 7) : cela n6cessite de r6fl6chir k ce que 1'utilisateur souhaite 
6viter par rapport k un d6placement, ou par rapport k un autre m6dia. Aux yeux 
d'un utilisateur, les 616ments espace-temps sont primordiaux : utiliser un service 
sans contrainte de temps, et sans avoir k se d6placer. 
L'expression "valeur ajout6e" a 6t6 mise en avant par les professionnels que 
nous avons inteirog6. Un service prend de la valeur s'il est interactif, s'il permet un 
"dialogue" entre le client et l'entreprise ou organisme. Messageries, systfcme de 
r6servations, commandes, sont ceux qui r6pondent le mieux aux attentes d'un 
utilisateur. Mme S. ADIR (soci6t6 RAYON VERT) nous a cit6 en exemple le cas d'un 
super-march6 X ne voulant pas entendre parler de prises de commande par minitel. 
Son objectif 6tait seulement d'informer ses clients sur ses produits. Le super-
march6 X a du arreter son service au bout d'un an, car «le contenu trop plat 
n'int6ressait pas la clientfcle». 
L'interactivit6 permet aussi k l'entreprise de faire remonter l'information, donc 
de mieux connaitre ses clients, leurs habitudes d'achats par exemple, et permet de 
proposer des produits ou services mieux cibl6s. L'entreprise FORD (36.15 FORD) 
donne des informations sur sa gamme de v6hicules, les promotions, et permet de 
retrouver l'adresse du concessionnaire le plus proche de son domicile. Un systfcme 
de messagerie permet k 1'utilisateur de laisser ses coordonn6es et de poser des 
questions a son concessionnaire. Les fichiers d'adresses sont pour le 
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concessionnaire un outil pour proposer de la documentation, essai de nouveau 
moddles en fonction de la personne..., donc pour mieux vendre. 
La personnalisation du service de FORD, permet de mieux prendre en compte 
les profils d'acheteurs, et satisfait 1'utilisateur dans sa recherche d'information. 
Le viddotex se rdoriente vers le service dans cette meilleure prise en compte de 
l'usager que l'on satisfait individuellement. Cette personnalisation entraine la 
fiddlisation de sa clientdle : en connaissant mieux ses clients, on peut mieux les 
satisfaire, connaitre ses nouvelles attentes indvitables, amdliorer le service ou le 
modifier... 
Un service minitel peut transformer les comportements sociaux, et par 
consdquent transformer 1'entreprise. Dans le cas de la vente par correpondance, 
c'est la lenteur qui a longtemps caractdrisd ce mode d'achat. On commandait un 
article et... on attendait. Les commandes par courrier revetaient souvent un 
caractdre familial: "on se rdunit en famille, pour passer une grosse commande, et 
on n'est pas presse d'etre livr6" (M. MAINGUET). Or le systeme minitel a infldchi ce 
type de comportement: 1'achat par minitel est plus spontand, "on commande un 
produit et s'il le faut on en commande un autre une heure apr&s". La disponibilitd 
du service minitel modifie aussi les moments ou on passe des commandes : "on 
sent beaucoup l'effet de la tdldvision. Les gens commandent tard aprds le film du 
dimanche soir ou aprfcs le demier journal... et on commande aussi la nuit!". D'un 
acte k caractdre familial, on passe k un acte d'achat beaucoup plus personnel. Mais 
avec le minitel "le consommateur ne veut plus attendre, il exige d'etre livrd trds vite, 
ce qui oblige l'entreprise k r6agir" (M. MAINGUET), donc k intdgrer tous ces 
changements dans 1'organisation gdndrale de 1'entreprise (des modes de gestion des 
stocks jusqu'a leur diffusion), et dans sa stratdgie commerciale. 
L'intdgration d'un outil d une logique d'entreprise 
Avant meme le pari sur le viddotex tent6 en 1981 par la CAMIF, celle-ci offrait 
tant par sa nature commerciale (la vente par correspondance) que par sa culture 
d'entreprise (une soci6t6 coopdrative fondde sur un modfcle de consommation : 
qualitd des produits, 6coute du consommateur et volont6 de 1'informer) un terrain 
choisi pour un d6veloppement vid6otex. Encore fallait-il y croire k l'6poque, 
comme le note pertinemment M. Charles MAINGUET. 
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Toute socidtd de vente par correspondance repose sur la rdponse la plus rapide 
et la plus efficace k vrne demande de sa clientfcle (commande et livraison d'un 
produit). Cest pourquoi elle doit g6rer au mieux : 
a) l'61aboration d'un catalogue qui permet au client de visualiser et choisir les 
produits. Le catalogue est une offire d'information et une proposidon d'achat. En ce 
qui concerne le catalogue, la CAMIF a pr6f6r6 jouer avec le vid6otex d'une 
compl6mentarit6, en y inscrivant toutes les variations qui par leur nature ne peuvent 
exister sur un catalogue imprim6 diffus6 deux fois par an : la fluctuation des prix 
des articles, les promotions, les indisponibilit6s. 
b) le traitement des commandes et la gestion des stocks. Ces deux vecteurs sont 
fondamentaux dans l'organisation d'une entreprise de vente par correspondance. Le 
service minitel a permis de reduire les couts de traitement des commandes, le client 
faisant lui-meme 1'enregistrement automatique de sa commande. II y a une 
6conomie de temps, puisque la commande est instantan6e (alors que le counier 
demande un d61ai d'acheminement de 24h k 48h), et une 6conomie de personnel. Le 
sch6ma suivant montre les trois circuits de commandes des articles et les "gains" 
apport6s par les commandes sur minitel: 
Consommateur 
Commandes 
Minitel 
(30%) 
Courrier 
(44,1%) 
T£I£phone 
(18,6%) 
instantan6e-
courriei 
ouvert 
13 000 lettres/jour 
lecture 
saisie 
24 heures 
instantan£e 
1 op£rateur 
saisie 
telephone 
1 operateur 
site informatique 
etiquettes 
factures 
transfert 
entrepot 
automatise 
sortie 
automatique 
des colis 
"le transbordeur" 
machine de tri 
automatique 
des colis 
(soit 10 000 colis 
tries par h. pour 
700 directions 
postales) 
Facteur 
CIRCUIT DES COMMANDES A LA CAMIF 
00 
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Le serveur tdldmatique est relid directement au site informatique central de la 
CAMIF, ce qui permet une gestion instantande des commandes. L'6dition des 
factures et des 6tiquettes, ainsi que la sortie de stock des articles sont "pilotds" par 
le consommateur. Par rapport aux commandes par courrier, 1'entreprise gagne en 
temps 24 h. De plus pour 1'entreprise les commandes par minitel coutent 2 fois 
moins cher qu'une commande par counier, et 5 fois moins cher qu'une commande 
par t616phone. 
La logistique de 1'entreprise a 6t6 r6organis6e pour r6pondre k la demande de 
rapidit6 de livraison de la clienttie. De nouveaux outils ont 6t6 install6s depuis 
1988 : des entrepots automatis6s qui trient 10 000 colis k l'heure pour 700 
directions postales. 
Les gains apport6s par la maitrise technique du vid6otex au sein de 1'entreprise 
n'auraient pas suffi k eux seuls k assurer le succes du service, s'il n'y avait pas une 
coh6rence entre le projet d'entreprise, ses fondements et la repr6sentation 
sociologique des usagers. II ne faut pas oublier que la CAMIF est une societ6 
coop6rative, form6e de soci6taires et construite autour d'une culture de services 
auprBs de ceux-ci. Ces soci6taires forment une population homogdne (enseignants, 
ayant des r6f6rences communes, des comportements sociaux relativement 
semblables et des comportements d'achats identifiables). 
La boucle se referme : une soci6t6 qui d6s l'origine s'est souci6e de ses 
adh6rents, a su "naturellement" utiliser et int6grer k son organisation un nouvel outil 
d'information et de communication qui r6pond k la demande du "client". 
3. Pour une reussite des services videotex : schema de reflexion 
Au cours de la conf6rence Tilimatique et midias, Jean-Pierre GlRARD, 
directeur des services t616matiques du magazine L'Express, soulignait que l'6dition 
t616matique demandait des comp6tences transversales : "pour 6diter un service, il 
faut faire du marketing, savoir dialoguer avec le serveur, avoir des capacit6s 
r6dactionnelles". Car il ne suffit pas qu'un organisme d6tienne de l'information — 
aussi pertinente soit-elle — pour qu'il sache l'6diter "t616matiquement". Le m6tier 
de l'6dition t616matique, r6union de l'6dition et de 1'information recquiert donc des 
capacit6s multiples qui vont de 1'approche marketing, au choix de 1'information k 
transmettre, k sa mise en forme, au lancement du produit sur le march6. 
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Ces capacit6s peuvent se synthdtiser sous la forme du sch6ma de rdflexion 
suivant: 
non 
oui 
non 
oui 
non. 
oui 
non 
oui 
non. 
oui 
non 
oui 
non 
oui 
non 
oui 
non 
oui 
— non-
"oui 
D6termination d'un planning : Est-il etabli ? 
Pouvez-vous definir la strategie globale ? 
Pouvez-vous en definir les objectifs ? 
MARCHE 
PRENDRE UNE PART DE MARCHE 
Mode de penetration : les moyens pour 
acceder au marche sont-ils corrects ? 
Y-a-t-il ad§quation entre le service 
offert et les attentes de la cible ? 
SEGMENTATION : Determiner la cible 
Les criteres sont-ils connus ? 
Le Mix-service, Produit ? Mise en place ? 
Promotion ? Prix ?... 
Ont-ils ete analys6s ? 
Image du service/positionnement 
Comment presenter le service 
a sa cible ? 
IDEE : 
Constitue-t-elle une opportunite ? 
Les parametres en sont-ils determines ? 
Plan d'action : Pouvez-vous determiner les 
moyens ? 
• Humains 
• Mat6riels/logiciels 
• Logistique 
• Financiers 
(voir schema page suivante) 
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Nous avons choisi de prdsenter ci-dessus le tableau extrait de 1'ouvrage : La 
Riussite tiUmatique (lN'GO, 1987). Mais il convient de constater que cette 
r6flexion est r6currente aussi bien sur le terrain, que dans les discours des 
professionnels rencontr6s au cours de notre recherche. 
Aprfcs avoir d6fini la cible en fonction des objectifs de 1'entreprise et des 
sp6cificit6s du vid6otex, dont il faut tenir compte dans la conception du service, 
1'entreprise ou organisme devra se pencher sur de multiples critBres qui entrent 
aussi en jeu dans la notion de qualit6 du service. Nous allons d6gager quelques 
critCTes qui concourent h. cette qualit6 intrinsBque d un service. 
Les enjeux de la qualit6 globale d'un service sont d6terminants, car ll faut 
garder pr6sent a 1'esprit que le vid6otex fait partir des industries de services (par 
opposition aux industries de produits manufactur6s). Donc, la conception, 
1'organisation et l'articulation d'un service sont essentiels, car si la prestation 
fournie k l'utilisateur n'est pas satisfaisante, il ne persistera pas dans l'utilisation du 
service. Sans faire 1'inventaire exhaustif de chacun des 616ments de la "chaine 
t616matique", on peut cependant repertorier certains de ces 616ments : 
— la partie g6n6rique et 1'habillage du service : choix du mn6monique (car 
combien d'utilisateurs retiendront le 36.15 VDP 15 ?), qualit6 de l'6cran d'accueU, 
par un logo clair et qui s'affiche rapidement; qualit6 du sommaire, et des sous-
sommaires 0ibell6s claires des rubriques, clart6 de la mise en page). 
— les aides k la circulation: les guides; recherche de modes de navigation au 
sein du service ; ergonomie des commandes : dans l'int6ret du prestataire, ll est 
conseill6 de rcspecter les nonnes T616tel pour les touches de fonction (suite, envoi, 
sommaire...), ce qui contribue k ne pas d6router l'utilisateur et faciliter sa 
d6marche. 
— les contenus du service : quels modes d'acc6s k 1'information conviendront 
le mieux, comment les combiner pour faciliter la recherche de 1'utiUsateur (cf. supra 
p. 9). Quelles rubriques souhaite-t-on proposer et comment souhaite-t-on les 
proposer ? Dans 1'exemple de la CAMIF, le bon de commande est le fil directeur 
autour duquel s'organise 1'ensemble du service. Quels sont les objectifs de chaque 
rubrique ? Que faut-il mettre en avant, ou 6viter de dire ? Jusqu'ou va-t-on dans le 
contenu ? 
le rapport qualit6 prix: choisir un acc6s T616tel en fonction de la cible et de 
la "valeur" de son information. H doit y avoir une coh6rence entre la prestation, les 
objectifs finaux du prestataire et les couts d'interrogation support6s par l'usager. La 
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CAMIF, en choisissant le 36.13, rdpercute a 1'usager un cout infdrieur k celui d'un 
timbre-poste ou k celui d'un appel tdldphonique (0,13F/mn). Elle ne cherche pas a 
"rentabilisCT" ce service directement par 1'outil minitel. 
Enfin, chacun sait qu'un service, quel qu'il soit, finit par s'user, et qu'il existe 
des cycles de vie d'un service. Un service minitel n'6chappe pas k des cycles de 
vie. Donc, meme si le service marche bien, 1'organisme doit etre attentif k 
l'6volution indvitable des besoins de sa clientele, et donc envisager de nouvelles 
rubriques, ou renforcer le nombre de portes... 
En outre, le role de la promotion publicitaire dans un service minitel est capital: 
pour se faire connaitre et pour susciter les besoins des futurs utilisateurs. La fagon 
de prdsenter le service k la cible peut etre ddterminante. Selon la stratdgie de 
1'entreprise elle pourra viser a conqudrir et/ou fiddliser une clientfcle. La publicitd 
traduit une image spdcifique que l'on veut communiquer k la cible, et qui doit 
coirespondre k ses besoins. 
4. La Bibliothfeque publique confrontee au minitel 
La BibliothBque, service public s'adressant k tous, remplit k la fois des 
fonctions documentaires et des fonctions culturelles. 
Nous aborderons trds bridvement les fonctions culturelles de la Bibliothfcque, 
qui tout en n'entrant pas "directement" dans notre recherche, ne sauraient etre 
n6glig6es, car elle mange du temps, du personnel, de 1'argent. La Bibliotheque 
propose aujourd'hui, souvent en partenariat avec d'autres institutions culturelles, 
sociales, 6ducatives ou avec d'autres professionnelsdu livre (libraires, 6crivains...) 
des expositions, animations, conferences, ateliers... Ces activitds font de la 
bibliothfcque un lieu d'6changes, de confrontation avec les usagers, et assurent 
aussi la promotion de la bibliothdque... dans son offre documentaire. 
La biblioth&que dans sesfonctions documentaires: 
Une bibliothfcque met k la disposition de son public (reel et potentiel) des 
documents qu'elle doit sdlectionner, acqudrir, organiser, mettre en valeur et 
conserver. La bibliothfcque est le lieu ou tout citoyen peut trouver des documents 
divers (livres, disques, films...) dans un but de distraction, d'information et/ou de 
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formation. La Bibliothfcque aujourd'hui ne vit plus en vase clos : face a 1'inflation 
documentaire et le budget dont elle dispose, aucune Bibliotheque ne peut acqudrir 
tous les documents. La BibliothBque a donc besoin de coopdrer avec d'autres 
6tablissements pour faire face k la demande de ses usagers. Le role fondamental de 
la bibliothfcque est l'offre documentaire. Pour communiquer des documents et de 
1'information la bibliothfcque exerce des compdtences et propose des services aux 
usagers. En ce sens, toute bibliothdque pratique k des degrds divers une politique 
de 1'offre documentaire et une politique de la demande documentaire Une 
politique de 1'offre documentaire consiste k proposer k l'usager des documents, a 
constituer des catalogues, a assurer la promotion des documents par des 
animations... Toutes ces activitds "sont caract6ris6es par la sdduction du public" 2 
Une politique de la demande documentaire s'appuie sur les besoins pr6cis d'un 
usager pr6cis. La Bibliothdque se donne les moyens d'aider chaque usager a 
formuler sa demande. Ce sont par exemple des activitds comme les rdservations, du 
personnel affectd k rdpondre aux questions des usagers, des services d'information 
et de documentation, tels qu'Eugfcne MOREL les concevait d6jk... en 1910 : 
"Renseigner, fournir vite, k toute heure, selon les besoins de l'instant, les 
renseignements, la documentation de la vie, des sciences et des mdtiers" 3. 
Ces deux stratdgies : offre et demande sont compldmentaires et doivent 
maintenir un 6quilibre dans l'organisation des activitds de la bibliothfcque pour 
r6pondre au mieux k la diversitd des usagers et de leurs pratiques (et k sa fonction 
patrimoniale). 
En ce sens, la bibliothfcque n'est pas simplement un lieu de distribution de 
documents, mais surtout un lieu de communication, entre le public et le 
biblioth&aire. Le biblioth6caire agissant comme mddiateur entre les ressources de la 
bibliothBque et l'usager. 
Lintrusion des services viddotex dans les bibliothfcques publiques porte sur les 
fonctions documentaires de la bibliothdque (catalogue, reservations de documents, 
messageries, informations g6n6rales). L'dmergence du vid6otex dans les 
bibliothdques publiques s'est d'abord concrdtisd avec les systBmes informatisds mis 
en place au sein de la Bibliotheque. Ce qui permettait k l'usager d'avoir acces k 
distance au catalogue informatisd. Cependant, certaines bibliotheques sans 
1 Surces notions d'offre et de demande, on pourra se reporter i bg. 56. 
2 Bg. 56. 
3 MOREL, Eugfene. La Librairie publique. Armand Colin, 1910. 
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ressources informatiques ont "choisi" d'etre h6berg6es par des serveurs ext6rieurs 
pour proposer des informations sur la bibliotheque et/ou des services de 
messagerie. 
En cheminant dans cette premiere partie des sp6cificit6s du vid6otex vers son 
int6gration dans la strat6gie d'une entreprise k vocation commerciale, nous avons 
montr6 que la logique d'un outil confront6e aux objectifs d une entreprise, travers 
une d6marche marketing, am6ne k une ad6quation entre 1'outil, l'entreprise et sa 
clientele. 
Comment peut-on comparer la CAMEF k une bibliotheque publique ? Dans les 
deux cas, il y a foumiture de services. Toutes les deux doivent chercher le moyen le 
plus rapide et le plus efficace pour satisfaire 1'usager (client ou "lecteur") : 
"1'objectif d'un service minitel est avant tout d'am61iorer la qualit6 de service, donc 
de d61ivrer vite et bien 1'information recherch6e" Pour passer de la logique du 
media a la logique du service, il est n6cessaire de replacer 1'usager au centre des 
pr6occupations de la Bibliotheque, dans une optique marketing. R6jean SAVARD 
souligne que "le point fort de l'approche marketing, c'est qu'elle place l'usager et 
surtout le non-usager au premier plan des pr6occupations des sp6cialistes de 
1'information documentaire". 
Le marketing n'a cependant pas la meme aception pour une entreprise et pour 
un service public comme la bibliotheque. Si 1'entreprise cherche h conqu6rir des 
parts de march6, c'est-&-dire k vendre ses produits ou services en stimulant les 
besoins d'une clientele cibl6e, la bibliothBque publique, elle, ne cherche pas de 
cr6neaux, dans la mesure ou elle s'adresse a tous, ceux qui viennent, ceux qui n'y 
viennent pas, ainsi qu'a ceux qui ne sont pas n6s ! Cependant la Bibliotheque se 
doit de rendre des services qui correspondent a des besoins, exprim6s ou non. Et 
ces services ne seront sans doute pas les memes pour tous. En ce sens, on peut 
donc avoir une approche marketing des services de la BibliothBque, donc des 
services vid6otex. 
En nous appuyant sur l'approche marketing pr6sent6e dans cette premiere 
partie, nous aborderons maintenant l'analyse de ces services, sous l'angle des 
biblioth6caires et des utilisateurs : 
1 Cf. bg. 4 
25 
— quelle ddmarche a amend une bibliothdque k proposer un service viddotex ? 
Quelle place prend 1'usager dans ces nouvelles propositions ? 
— quels sont les contenus de ces services ? Qu'ont-ils modifid dans la 
bibliothfcque ? Quelles sont les dvolutions envisagdes par les professionnels ? 
— comment les utilisateurs rdagissent-ils a ces nouveaux services ? Leurs 
comportements ont-ils changd £ l'6gard de la bibliothfeque ? Ont-ils de nouvelles 
demandes ? 
II. QUAND LA BIBLIOTHEQUE S'OFFRE SUR MINITEL... 
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Liminaire 
Pour cette deuxidme partie nous nous sommes appuyds d'abord sur des 
questionnaires d'enquete. Nous avons dgalement utilisd des documents, tels que 
des brochures de pr6sentation des services, guides, statistiques, notes 
d'information internes... qui nous ont 6t6 adress6s par les biblioth6caires. 
A notre connaissance, il n'existait pas de recensement quantitatif des services 
vid6otex quand nous avons commenc6 notre 6tude. C'est pourquoi nous avons 
61abor6 un premier questionnaire adress6 k l'ensemble des B.C.P. (cf. Annexes), 
destin6 k d6nombrer la pr6sence d'un service vid6otex ou les projets ; puis nous 
avons 61abor6 un deuxieme questionnaire (cf. Annexes) adress6 k 60 B.M. et aux 3 
B.C.P. qui disposaient d'un service pour nous permettre.d'6tablir un "6tat des 
lieux". 
Nous nous sommes adress6s pour obtenir les informations concernant les B.M. 
a la Direction du Livre, aux fournisseurs de systBmes informatiques, aux agences 
r6gionales de coop6ration, aux B.C.P., et a certains clubs d'utilisateurs de systfcmes 
informatis6s. C'est ainsi que nous sommes arriv6s au chiffre de 60 B.M., chiffre 
qui ne pr6tend pas k l'exhaustivit6. 
Nous avons recueilli au total 32 r6ponses positives (29 B.M. et les 3 B.C.P.). 
Notre 6tude s'est donc appuy6e sur ces r6ponses. Nous avons compl6t6 notre 
d6marche par des entretiens qualitatifs (cf. Annexe) avec des directeurs de 
bibliothfcque, ou des responsables de service de 7 bibliothfcques pr6sentant des 
services vid6otex diff6rents (se reporter aux fiches signal6tiques). Ce sont les B.M. 
de Chilly-Mazarin, Dunkerque, Grenoble, Saint-Etienne, la B.C.P. de Sadne et 
Loire, la BP.I. et la m6diathdque de La Villette. 
Enfin, nous avons choisi de mener une enquete auprfcs des usagers d'une B.M. 
(Grenoble) et des utilisateurs de deux services minitel (B.M. de Dunkerque, B.C.P. 
de Saone et Loire. 
Pour plus de clart6 dans l'expos6 qui va suivre, nous avons fait une fiche 
signal6tique de chacun des 7 services, que l'on trouvera dans les annexes. Nous 
avons 6galement fait 2 tableaux synth6tiques (voir pages suivantes), montrant le 
circuit de 1'offre documentaire et/ou d'information & l'int6rieur d'une bibliotheque 
en g6n6ral, et les points dans lesquels s'inscrivent ces services. 
1. CIRCUIT DE L'OFFRE DOCUMENTAIRE ET D'INFORMATION A L'USAGER 
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1.. POURQUOI UN SERVICE MINITEL ? 
Mettre k jour les raisons sur lesquelles ces Bibliothfcques publiques se sont 
appuydes, k un moment donnd, pour mettre en place un service minitel, remonter k 
la source des projets nous a sembld ndcessaire pour rdpondre k deux questions 
centrales : pourquoi utilise-t-on dans une bibliothfcque le minitel ? Et pour qui, pour 
quel(s) public(s) ? 
Les moyens techniques et leurs cons£quences 
En exploitant les donndes fournies par les questionnaires et les entretiens, il 
nous est apparu que les motivations recouvrent des origines diverses, cependant 
toujours li6es bien dvidemment aux moyens informatiques dont peut disposer la 
bibliothfcque. 
Les bibliothfcques ayant un systfcme informatique intdgrd peuvent communiquer 
k distance leur catalogue et/ou faire des rdservations, envoyer des informations 
diverses, dans la mesure oti les foumisseurs ont ddveloppd une interface viddotex. 
Trois socidtds apparaissent au fil de nos enquetes : Opsys, Tobias et GEAC. 
ISTayant eu accds qu'& quatre cahiers des charges concemant l'informatisation 
(fourni k la suite des entretiens ou joints aux questionnaires d'enquete), il ne nous 
est pas possible d'estimer le nombre exact de Bibliothdques informatisdes qui 
avaient inclu ou non cet aspect tdldmatique dans leur cahier des charges initial. 
Cependant, si l'on observe l'offre actuelle des fournisseurs de logiciels sur le 
marchd des bibliothfcques on relfcve qu'en 1990, sur 19 systdmes prdsentds dans 
cet article, 11 socidtds proposent un "accds minitel", 1 soci6t6 l'a mis k l'6tude et 3 
autres l'indiquent dans les ddveloppements prdvus. Peut-on dire que le marchd des 
constructeurs fait pression sur le client ? Ou bien, que les professionnels des 
bibliothfeques, par une demande accrue ont fait pression sur cette offre en forte 
dvolution dans les soci6t6s informatiques ? Ou bien encore que l'accfcs minitel 6tait 
pens6, voulu, en amont de 1'informatisation ? 
1 Cf. Dossier: logiciels pour bibliothiques. Livres-Hebdo, n° 20,18-5,1990, p. 61-87. 
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Les soci6t6s Geac et DATAPOINT que nous avons contact6es k ce sujet affirment 
qu'elles ont d6velopp6 au d6part certains accds minitel, k la demande des premieres 
BibliothBques qu'elles ont informatis6es, puis que d'autres bibliothfcques ont suivi: 
"Chilly-Mazarin nous a soumis la question du minitel, avec l'id6e de 
l'accfcs au catalogue par minitel au sein de la biliotheque et k distance. La 
soci6t6 DATAPOINT est la premi6re h. avoir travaill6 sur le vid6otex.. 
Ensuite, d'autres bibliothBques nous ont demand6 la meme chose" (M. 
Amziane, TOBIAS). 
"C'est a la demande expresse de la deuxidme bibliothdque que nous avons 
informatis6e: la m6diatheque de La Villette. L'acc6s ext6rieur k 1'OPAC est 
devenu une constante des cahiers des charges depuis 2 ans,... c'est ce qui 
omnubile les B.M. et secondairement l'acc6s du lecteur k la r6servation" 
(GEAC). 
Si les biblioth6caires ont donc voulu disposer de ces nouvelles possibilit6s de 
communication k distance, leurs remarques soulBvent des contraintes, voire des 
insuffisances de leurs services minitel: 
"Les fournisseurs ne sont pas toujours capables de faire ce qu'on 
souhaiterait" (M. Cloarec, La Villette). 
"On souhaite des am61iorations, sur les statistiques, avoir des pages de 
pr6sentation" (Mme Goupille, Chilly-Mazarin). 
"Le fait qu'il soit calqu6 sur le module de consultation ne permet aucune 
des fonctions d6finies : r6servations, messageries, informations. De plus 
il n'est pas accessible 24h sur 24" (La Rochelle). 
"II y a un problfcme de compatibilit6 entre le minitel et le systeme 
informatique" (La Ricamarie). 
Les motivations de ces biblioth6caires se heurtent donc a la technique, aux 
systfcmes informatis6s mis en place, aux d6veloppements minitel qui ne 
correspondent pas toujours k ce qu'il souhaiteraient. Cependant ces contraintes sont 
loin de faire oublier certaines des possibilit6s virtuelles du minitel, meme si on ne 
peut pas tout mettre en pratique maintenant. 
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Ainsi, on met en avant 1'ouverture de la bibliothfcque sur l'ext6rieur : "la 
consultation du fonds de chez soi" (Villeurbanne), "une meilleure communication 
des fonds" (Vence). 
La bibliothdque ayant ddlocalisd par minitel son catalogue informatis6 le pergoit 
comme un plus pour 1'usager : "c'est un service 24h sur 24" (Mons en Barceul); 
"les lecteurs peuvent avoir une vue trfcs prdcise des fonds: les dernifcres acquisitions 
y figurent trfcs rapidement" (Oullins); "des usagers peuvent interroger de chez eux, 
de leur lieu de travail, l'existence ou la disponibilit6 d'un ouvrage" (Digne les 
Bains). 
La bibliothfeque donne aussi une nouvelle image d'elle-meme k son public : "la 
bibliothfcque est pergue comme un service novateur" (Vendome). L'usage d'une 
nouvelle technologie contribue k la promotion de l'6tablissement 
Pour les bibliothdques n'ayant pas — au moment de la cr6ation du service 
minitel — de moyens informatiques propres, des opportunit6s de venir se "greffer" 
sur des serveurs ext6rieurs ont 6t6 saisies. Cest en g6n6ral le serveur t616matique 
municipal ou d6partemental, qui les h6bergent. Ces bibliothfcques, en nombre plus 
restreint (nous en avons r6pertori6 6) ont 6t6 en g6n6ral contact6es par leur 
municipalit6, conseil g6n6ral, ou par les services informatiques de la collectivit6. 
Ces opportunit6s de moyens informatiques impliquaient donc pour ces 
bibliothfcques un questionnement sur les services k offrir, dans la mesure ou le 
catalogue (hormis le cas de Grenoble) n'6tait pas informatis6. A travers nos 
enquetes, apparaissent Ik les messageries, des informations g6n6rales destin6es au 
grand public pour les B.M. ou des informations professionnelles pour les B.C.P. A 
1'inverse des Bibliothdques informatis6es qui proposent le plus souvent le 
catalogue, et trfcs rarement les r6servations, les bibliothdques h6berg6es par des 
serveurs ext6rieurs mentionnent plus expr6ssement comme objectif l'am61ioration 
de certains services iendus par d'autres m6dias ou supports : la mise en place d'une 
messagerie k Saint-Etienne, permettant a 1'utilisateur de poser des questions avait 
pour but de d6sencombrer le standard t616phonique du service de renseignements, 
mais aussi de permettre de communiquer avec la Bibliothfcque en dehors de ses 
heures d'ouverture. 
Nous avons rencontr6 un cas atypique parmi ces services : celui de la BP.I. qui 
est h6berg6 par un centre serveur priv6 — CIL — par l'interm6diaire du quotidien 
"Lib6ration", car "la biblioth6que ne pouvait pas g6rer 1'infrastructure d'un service 
minitel" (Mme Stra, B.P.I.). Le service minitel constitu6 d'une messagerie a fait 
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suite k un service de renseignements t616phonique ouvert k tous les publics, et qui 
fonctionnait depuis l'origine de la bibliothfcque. 
Contact6s par le service de documentation de LiMration qui disposait d'une 
messagerie sur ce serveur, les bibliothdcaires ont pensd que ce service correspondait 
8i un crdneau similaire au leur : "le service t616phonique ne fournit pas les 
documents, mais des r6f6rences, des "brfcves", des adresses...". L'image donn6e 
par Libiration correspond a 1'image de la B.P.I. : "l'une des vocations de la B.P.I. 
est de fournir de l'actualit6"; de meme la B.P.I. offrait au quotidien non seulement 
une image de marque, celle d'un grand centre culturel, mais aussi une force de 
travail... car 10 personnes travaillent dans ce service de documentation et 
d'information. 
Implication des 6Ius 
A 1'origine de l'ensemble de ces services minitel, une quantit6 non n6gligeable 
d'61us s'est impliqu6e en amont de leur r6alisation. Sur les 29 Bibliotheques 
municipales, 8 61us ont 6t6 mentionn6s a la question : "qui a eu l'id6e de ce 
service ?". Si nous n'avons malheureusement pu joindre qu'un seul 61u (adjoint aux 
affaires culturelles) lors de notre recherche, ce qui ne saurait constituer qu'un point 
de vue unique sur lequel nous reviendrons cependant dans la 3eme partie, quelques 
biblioth6caires ont cit6 le "souci d'innover" des 61us ou "1'argument financier" 
[quand le service est li6 k rinformatisation] : "un minitel coute moins cher qu'un 
terminal, et puis on peut proposer le catalogue £ l'ext6rieur", "aller plus loin dans le 
service rendu aux usagers". A Grenoble un consensus semble s'etre 6tabli entre les 
61us et le conservateur sur la mise en place du service t616matique h6berg6 par le 
service informatique de la ville. Ce service serait le premier d'un projet plus global 
de t616matique municipale pouvant h6berger de multiples prestataires. Serait-ce le 
prolongement d'un serveur appel6 CLAIRE n6 k Grenoble avec les d6buts du 
vid6otex, et tentative d'amorcer un dialogue entre les diverses administrations et le 
public ? 
Dans la plaquette de pr6sentation de ce service (destin6e & etre diffus6e auprfcs 
de la population grenobloise), le maire 6crit en 6ditorial: 
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"D6s 1988,4,5 millions de francs sont engag6s pour acqu6rir le mat6riel 
et les logiciels n6cessaires k rinformation [sic] des 19 BibliothBques 
municipales de Grenoble qui r6alisent a elles seules 700 000 prets par an. 
Aujourd'hui le 36.14 BIB est op6rationnel! Un r6flexe qui permet d'etre 
constamment en connexion avec le r6seau des biblioth&ques [...] et de 
pouvoir choisir rapidement [...] livres, cassettes, disques et estampes. 
Un formidable outil p6dagogique mis gratuitement k la disposition de 
tous!" 
Le maire montre ainsi l'effort d'investissement financier de la municipalit6 pour 
moderniser un service culturel. II 6tablit un rapport entre les 4,5 millions de couts et 
les 700 000 prets annuels. Uinformatisation apparait k la fois comme une n6cessit6 
d'am61iorer la gestion interne (la fonction de pret). Cependant la mise en avant du 
mot pret souligne d6ja que rinformatisation est avant tout au service du public... 
une "information" (sic) en direction du public ! 
Ce qui est le plus marquant, c'est la mise en relation trfcs forte entre 
rinformatisation et la naissance du service minitel. Ce dernier serait 1'aboutissement 
qui permettrait "a tous" de pouvoir profiter pleinement des ressources de la 
bibliothdque (le catalogue). Soulignons enfin l'expression "formidable outil 
p6dagogique" qui semble signifier qu'un service minitel serait par lui-meme 
6ducatif. Aujoiu-d'hui, les collectivit6s territoriales sont de plus en plus sensibles a 
la communication, k leur image. La bibliothfcque — a travers son service minitel — 
apparait ici comme la vitrine de la politique culturelle d'une municipalit6. 
Nous avons distingu6 deux logiques a 1'ceuvre dans la cr6ation des services 
vid6otex: 
— une logique de causalit6 : c'est parce qu'il y a informatisation de la 
bibliothfcque, c'est parce que des 61us le souhaitent, c'est parce que l'outil offre de 
nouvelles possibilit6s de communication. C'est par exemple le cas de la B.M. de 
chilly-Mazarin, qui propose son catalogue sur minitel, d6velopp6 avec 
1'informatisation, et k la demande d'un 61u, informaticien de m6tier, soucieux des 
nouvelles techniques. 
— une logique active qui face k une opportunite ext6rieure, convie la 
bibliothfcque k se demander pourquoi elle va utiliser ce m6dia, quelles activit6s elle 
va pouvoir proposer. 
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Nous citerons 1'exemple de la B.C.P. de Saone et Loire, dont le service minitel 
est hdbergd par le Centre de traitement informatique du ddpartement Le service se 
propose essentiellement d'acc61erer les transmissions des demandes de documents 
faites par les bibliothfeques du r6seau, par la mise en place d'une messagerie pr6-
formatde ; des pages d'information professionnelle permettent aussi d'avoir une 
information k jour et disponible k tout moment (dossiers de subventions, par 
exemple). 
Un cahier des charges vid£otex ? 
L'informatisation d'une bibliothdque exige une rdflexion pr6alable sur les 
taches rdalis6es au sein du service : catalogage, pret, recherche documentaire, 
acquisitions..., sur les besoins de la bibliothfcque et ceux des usagers. En quoi 
1'informatisation de certaines fonctions va-t-elle amdliorer la gestion interne, en quoi 
va-t-elle amdliorer le service rendu a Vusager ? L'objectif de cette analyse, reconnue 
comme ndcessaire par tous les bibliotMcaires est de disposer k terme de moyens 
informatiques qui permettent de rationaliser certaines des fonctions inernes, de 
diminuer la multiplication de certaines taches et d'accroitre la productivitd. Toutes 
ces modifications doivent concourir k une plus grande satisfaction des besoins des 
usagers : "1'informatisation d'une bibliotheque ne prend de sens rdel que si elle est 
effectu6e de fagon k accroitre la capacitd de la bibliothfcque k rdpondre aux besoins 
multiples de ses usagers" 1 . En rfcgle gendrale, cette analyse est "transcrite" dans 
un cahier des charges. 
Nous nous sommes demandds ce qu'il en 6tait pour les services viddotex. Les 
bibliothdques ont-elles 6tabli des cahiers des charges sp6cifiques ? 29 bibliotheques 
nous ont r6pondu par un non. Si la majorit6 des bibliothdques n'ont pas 6tabli de 
cahier des charges t616matique, est-ce parce que leur service est v6cu comme un 
simple prolongement de 1'informatisation ? Ces bibliothfcques en effet proposent 
presque exclusivement le catalogue en ligne (& l'exception de deux bibliothfcques qui 
proposent aussi un systdme de r6servations). Pourtant, certains biblioth6caires ont 
le sentiment de carences : "Ce n'est pas un produit", "Ce n'est pas assez interactif'. 
Mais qu'est-ce qu'un produit ? Est-ce autre chose que le fait de proposer de fagon 
identique un service k l'int6rieur, comme k l'ext6rieur de la bibliotheque ? 
1 Cf. bg. 68. 
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Trois bibliothfcques seulement signalent la rddaction d'un cahier des charges 
"viddotex". Une seule de ces bibliothdques a confi6 la rdalisation technique du 
cahier des charges k une soci6t6 priv6e. 
La synthese de ces documents revfcle qu'ils reprennent une analyse des activit6s 
k proposer par minitel et les publics vis6s. Ce sont: 
— l'int6gration des services existants dans la Bibliothfcque : acces k la 
consultation du catalogue, r6servations, informations sur les nouvelles acquisitions, 
les animations... 
— l'int6gration de services existants d6jk sur un serveur t616matique 
ext6rieur: messageries, informations professionnelles (pour une B.C.P.) 
— les publics auxquels le service minitel s'adresse : pour la B.C.P., cette 
extension concerne strictement le public professionnel. Pour une B.M., la 
consultation du catalogue concerne tous les publics, sauf les r6servations qui ne 
s'adressent qu'aux usagers inscrits et k d'autres bibliothfcques dans la perspective 
du pret inter-bibliotheques. 
— les couts pour l'usager: le 36.14 (ou 36.15) permet l'acc6s au service a un 
cout identique de n'importe quel point du territoire avec la volont6 d'61argir son 
public (B.M.) 
— les nouvelles configurations techniques sont mentionn6es et mises en 
relation avec les moyens informatiques dont on dispose : sans les mentionner tous : 
liaison entre ordinateurs, ligne Transpac, nombre de portes affect6es k la 
consultation ext6rieure, temps de r6ponse, maquettes d'6crans pour certaines 
rubriques... 
Comme le cahier des charges concernant 1'informatisation int6gr6e de la 
Bibliothfcque, la r6alisation d'un cahier des charges t616matique a 6t6 ressentie 
comme n6cessaire pour clarifier les objectifs de la Bibliothfcque vis-k-vis de son 
public. 
A qui s'adressent ces services videotex ? 
Nous avons dit dans notre premidre partie qu'un service minitel met en relation 
un prestataire de service et un utilisateur. Pour que le service soit pertinent (r6ponde 
k des besoins) et efficace (qu'il soit pleinement utilis6), l'entreprise ou organisme 
public doit cibler son client, usager, et d6terminer ses attentes, ses demandes. 
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Si dans le domaine culturel, 1'offre precfede toujours la demande, les 
bibliothdques publiques, confrontees & des taux de frdquentation qui augmentent 
moderement 1 malgrd des moyens acrus depuis une ddcennie (locaux, budget, 
personnel) cherchent k conqudrir de nouveaux publics. Dans un domaine comme 
celui de l'illettrisme, les Bibliotheques, avant de mettre en ceuvre des activitds 
sp6cifiques pour les personnes touchdes par l'illettrisme, ont cherchd (souvent en 
partenariat avec d'autres organismes sociaux, d'6ducation...) k mieux cerner ces 
"non-usagers", k connaltre leurs comportements, leurs parcours biographiques, les 
lieux ou l'on peut toucher ces publics. Cet exemple, qui peut paraitre nous €loigner 
des services minitel pose cependant la meme question : dans l'optique d'un service 
minitel, a quel public veut-on s'adresser ? 
C'est pourquoi nous avons d'abord demandd aux bibliothdcaires s'ils avaient 
rdalisd une enquete prdalable auprds des usagers. Une seule bibliothfcque a rdpondu 
par un oui net : "par commission du rdseau" (B.C.P. de Saone et Loire). 
"Semblable" k la CAMIF dans sa stracture de r6seau, la B.C.P. travaille (le plus 
souvent a distance) avec les petites bibliothdques qu'elle dessert. Au moment de 
l'61aboration de son cahier des charges contenant une "extension tdldmatique", cette 
B.C.P. a mis en place une commission de travail comprenant du personnel de la 
B.C.P., des biblioth6caires professionnels et bdndvoles de son rdseau, et le directeur 
des services informatiques du ddpartement. L'objectif dtait de ddterminer et 
confronter les besoins de ces futurs utilisateurs avec les objectifs de la B.C.P., et 
avec les possibilitds du serveur ddpartemental. Cest ainsi que lors de ces rdunions 
de travail, les futurs utilisateurs ont pu, dans un premier temps etre familiarisds avec 
les perspectives et les possibilitds offertes par un r€seau minitel. La structure 
gdndrale du service a donc 6ti dlaborde en commun pour rdpondre au mieux aux 
besoins des uns et des autres. 
Si aucune autre bibliothdque n'a r£alis£ d'enquete, cela ne permet pas 
d'affirmer qu'elles se ddsintdressent de 1'usager final d'un service k distance ! Cest 
pourquoi nous avons mis en relation cette question de l'enquete prdalable avec la 
question suivante : "A qui s'adresse votre service ?" Dans le cas de deux B.C.P. 
(Aube et Sadne et Loire), le service s'adresse aux bibliothdcaires professionnels et 
b£n€voles et ndcessite 1'attribution d'un mot de passe confidentiel pour chacun des 
utilisateurs. L'optique de la B.C.P. de Saone et Loire, qui est d'aider les 
1 — 13% des Fransais inscrits dans une biblioth&que en 1973. 
—16% des Frangais inscrits dans une bibliothfeque en 1988. Bg. 61.. 
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bibliothfcques de son rdseau a mieux r6pondre k leurs propres usagers, et qui est de 
les aider aussi dans leur gestion interne, rejoint le choix d'un public professionnel. 
La B.C.P. ne se substitue pas aux biblioth6caires du r6seau (qui restent les 
m6diateurs entre leur public et leurs ressources), mais ceux-ci peuvent faire appel a 
la B.C.P. pour des fournitures de documents, d'informations... Le service minitel 
demeure dans la coh6rence des missions de la B.CP. k l'6gard de son r6seau. 
Toutes les autres bibliothfcques (B.M.) r6pondent que leur service s'adresse a 
"tous les publics". Certaines pr6cisent "dans les limites de ceux qui utilisent le 
minitel", ou bien "pour des gens press6s qui ne sont pas des usagers, donc avec 
l'id6e de faire fr6quenter la bibliothfcque k un nouveau public", ou bien encore "on a 
fait de la publicit6 aupres des publics-relais : les enseignants, les services sociaux, 
les P.M.I 
Plusieurs pistes nous paraissent se d6gager de l'ensemble de ces r6flexions. 
Nous avons relev6 d'abord 1'utilisation de termes diff6rents dans les formulations 
des r6ponses : public, usager, gens press6s, non-usager... Que recouvrent ces 
notions ? Le public, est-ce 1'ensemble des habitants de la commune ? L'usager, est-
ce celui qui est inscrit a la bibliotheque, celui qui emprunte des documents ? Qui 
sont "les gens press6s" ? 
Lorsqu'on r6pond que l'on s'adresse k "tous", il nous semble que ces 
biblioth6caires mettent en avant une certaine notion du service public. La 
Bibliotheque, en tant que service public, s'adresse indistinctement a tous, donc le 
service minitel est valable pour tous (c'est l'offre collective de consultation du 
catalogue). 
Hormis une bibliotheque qui ajoute "dans les limites de ceux qui utilisent le 
minitel", aucune ne mentionne cet aspect des usagers de la t616matique : 30% de la 
population est en contact avec le minitel, ce qui... par d6duction signifie que 70% 
ne l'est pas ! Est-ce lk une image n6gative des nouvelles technologies que l'on veut 
gommer puisqu'on veut nicessairement s'adresser k tous ? Parce que ce sont les 
plus favoris6s qui actuellement utilisent le mieux le minitel ? 
La diffusion du service (le catalogue par minitel) auprds de partenaires 
privil6gi6s comme le corps enseignant, les services sociaux, est dans le 
prolongement de cette notion de service ouvert k tous. Mais il semble qu'on assiste 
1& d6jk k une "volont6" de segmentation du public. 
Une r6flexion sur les publics a atteindre par le service minitel a 6t6 men6e a 
Dunkerque. Si le catalogue est consultable par tous, les r6servations sont ouvertes 
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uniquement aux usagers inscrits dans le rdseau de bibliotheques de la ville, et une 
approche diffdrente a 6t6 men6e pour cibler des publics particuliers. 500 personnes 
handicap6es ont 6t6 r6pertori6es dans la Communautd Urbaine, avec l'id6e de cr6er 
un service de portage k domicile — les personnes pouvant choisir et rdserver des 
documents par minitel. Ainsi, souligne M. GUILBAUD, le minitel pourra permettre 
"d'61argir le public qui fr6quente la bibliothfcque sur des solutions diffdrencides". 
Pour tous la consultation du catalogue; pour les inscrits, les rdservations en plus ; 
et pour certains publics "firagiles" le pret k domicile, meme temporaire. "Mais toutes 
ces solutions", ajoute-t-il, dans le but de satisfaire toutes les demandes du public". 
Le minitel, en personnalisant les relations aux usagers, permettrait une meilleure 
prise en compte de 1'usager, rdel ou potentiel. La Bibliothfcque choisit donc, en 
proposant un nouveau service, de segmenter le public de fa?on non discriminatoire 
en proposant a tous la consultation du catalogue, en privil6giant 1'usager inscrit 
pour les rdservations — donc le service est un "plus"pour lui — enfin en proposant 
un nouveau service, comme le portage k domicile. Le minitel peut ainsi devenir 
objet de conquete et de fiddlisation de difffrents publics. 
Sur ces questions de publics, nous avons retenu une dtude r6alis6e k Saint-
Etienne, en avril 1989 l. L'objectif de cette enquete 6tait de rechercher, aupres d'un 
6chantillon de St6phanois, les raisons pour lesquelles ces personnes ne venaient pas 
a la bibliotheque, et l'int6ret qu'elles portaient aux nouvelles activit6s susceptibles 
d'etre propos6es dans le cadre de la future bibliothfcque, dont 1'ouverture est pr6vue 
pour fin 1992. 
Parmi quatre groupes d6finis de non-utilisateurs, deux groupes se d6gageaient 
(6tudiants, personnes travaillant dans des services m6dicaux et sociaux, cadres 
moyens et sup6rieurs, artisans et commergants) pour lesquels le d6veloppement 
possible de diverses prestations 6tait v6cu comme un gain de temps, qui 
"supprimera bon nombre de contraintes", les prestations mentionn6es 6tant : la 
consultation du catalogue, les r6servations, un service de renseignements, enfin le 
portage k domicile pour ce qui concerne le minitel. Prestations qui, comme le 
souligne 1'auteur de 1'article, ne contredisent pas la mission d'offre documentaire de 
la bibliothfeque, mais au contraire cherchent k 1'adapter k la demande de chacun... 
et, ajouterons-nous, k conqu6rir ces nouveaux publics. 
1 BERNARD, Marie-Christine, Les Non-utilisateurs : le cas de la bibliothique municipale de 
Saint-Etienne. Bulletin des Biblioth6ques de France, T. 34, n° 6,1989, p. 527-537. 
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Offre g6ndralis£e pour les uns, instrument de conquete et/ou de fiddlisation 
pour les autres, 1'outil minitel suggfcre aussi la question du succds du service auprds 
des usagers. 
L'6valuation des services vid£otex 
Pour connaitre le degrd d'utilisation des services, nous avons fait appel aux 
outils statistiques dont disposaient les Biblioth&ques. Si roffre unique du catalogue 
recquiert 1'anonymat (ou ne sait pas qui appelle), peut-on cependant comptabiliser le 
nombre d'appels, leur durde, et savoir quelles recherches ont mend les utilisateurs ? 
8 bibliothfeques n'ont pu rdpondre k aucune de nos demandes. Elles signalent 
que les compteurs sont inexistants ou peu fiables et qu'il ne reste plus qu'a 
imaginer... avec la remontde de l'information, en 1'occuirence les usagers qui en 
parlent au personnel dans la biblioth&que ou bien ceux qui t616phonent "quand la 
ligne ne marche pas" ou "pour demander des explications sur la marche & suivre". 
Une B.M. estime ainsi, malgr6 le compteur d6ficient, avoir une vingtaine d'appels 
hebdomadaires. Les 6valuations restent donc tr6s floues meme si elles revetent un 
caract&re positif: "les gens qui d6couvrent le service sont assez enthousiastes", "on 
a 1'impression que les usagers sont satisfaits", "on ne sait pas le taux d'6checs, 
mais ga a l'air d'int6resser les gens". Ces biblioth6caires ont cependant conscience 
du manque d'outils d'6valuation de leur service minitel, qui par sa sp6cificit6 
n'appelle pas le meme type d'6valuation qu'une activit6 au sein de la bibliothdque : 
"on est mal arm6 sur les outils d'6valuation de ce service", "on n'a pas d'6valuation 
tr6s pr6cise malgr6 quelques indications statistiques". 
Nous citerons cependant & titre indicatif et avec prudence, quelques donndes 
chiffr6es qui nous ont 6t6 transmises ou que nous avons recueillies auprds de 
quelques bibliotheques: 
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— B.M. de Grenoble septembre 1989 510 connexions 
octobre 1989 847 connexions 
novembre 1989 694 connexions 
Total 2 051 connexions 
ces chiffres correspondent au trois premiers mois de mise en service du 
"36.14 BIB", qui a bdndficid d'une assez large publicitd. 
— B.M. de Gravelines du 21 au 23 octobre 1989 24connexions 
la mddiathdque a ouvert ses portes en octobre 1989, et a beaucoup 
promotionne le service minitel au moment de 1'ouverture. 
— Mldiath&que de La Villette 
moyenne de 60 k 70 connexions par jour 
mais il n'est pas possible de savoir combien de rdservations sont 
effectudes par minitel. 
— B.C.P. de Saone et Loire 
40% des demandes d'ouvrages et de 
documentation par minitel en 1989 
17 k 18% des demandes d'ouvrages et de 
documentation par minitel en 1988. 
Quelques bibliothfcques nous ont adressd des listings montrant les recherches 
par sujets non-abouties. Fautes d'orghographe, de frappe, difficultds a utiliser le 
"langage documentaire", confusion dans les types de recherches (auteurs, titres) 
sont les difficultds les plus visibles dans ces documents. Mais a quoi servent ces 
listings ? "A rectifier le cas 6ch6ant certains mots-matifcres...", "avoir un travail 
pedagogique aupres des classes qui viennent", "le catalogue sur minitel nous 
renvoie en plein visage nos mdthodes de travail et peut-etre nos inadaptations aux 
besoins du public". Ces listes ont donc pour objectif de rendre plus "lisible" le 
catalogue en effectuant des corrcctions, ou bien de mener des actions de formation 
auprds de publics avec lesquels la bibliothfcque a un contact rdgulier (les enfants des 
dcoles). D'autre part, les difficultds de l'usager face au catalogue reprdsentent pour 
le bibliothdcaire le signe de son dchec & proposer un outil performant. 
Enfin, nous mentionnerons une dernidre r6flexion sur le problfcme de 
l'6valuation, celle de M. CEGLARSKI (ingdnieur au service informatique de la 
Communautd Urbaine de Dunkerque) : "le succ&s d'un service, c'est le nombre 
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d'appels. Nous avons sur BILY 1 100 appels par jour en moyenne. Notre 
programme permet aussi de ddterminer la durde des appels, les heures d'appels, 
auxquels s'ajoutent chaque recherche r6alis6e par un utilisateur. [...] Quand on 
appelle moins de 3 mn, il faut s'en mdfier. [...] Quand on appelle entre 9h et 12h 
par exemple, ga correspond k des gens qui sont k leur travail. Ces donndes 
permettent d6j& d'6tablir des profils." 
M. CEGLARSKI rappelle que le succds d'un service se compte d'abord en 
nombre d'appels, donc en terme de connexions, qui r6vdle le degr6 d'utilisation 
d'un service minitel. Est-il beaucoup, peu utilis6 ? 
Les autres statistiques permettent aussi de savoir k quels moments on l'utilise, 
combien de temps, et ce qu'on y fait. Ces 616ments permettent de mieux connaitre 
les comportements de 1'utilisateur, et donc de faire 6voluer le produit en fonction 
des cibles choisies, et/ou de renforcer la promotion auprds de ces cibles, ou bien 
d'61argir sa clientele. 
II ne saurait etre question de comparer stricto sensu les connexions sur un 
service commercial comme la CAMIF, ou... sur une messagerie rose avec les 
connexions sur le service minitel d'une bibliothdque. Mais peut-on dire qu'une 
bibliothdque recevant 30 appels mensuels soit r6ellement un service public ? 
2.. QUELS CONTENUS POUR QUELS SERVICES 
Une constante : Ie catalogue 
La soci6t6 GEAC remarque que : "l'acc6s ext6rieur k l'OPAC est devenu une 
constante des cahiers des charges depuis 2 ans". Notre enquete fait apparaitre 
effectivement que sur 32 bibliothdques publiques, 26 B.M. proposent l'acc6s au 
catalogue, presque exclusivement — seules 2 parmi elles ont un systdme de 
r6servations. Aucune des 3 B.CP. ne le proposent actuellement (aucune n'avait un 
catalogue informatis6 au moment de 1'enquete). 
1 BILY : 36.13 CICLAD puis BILY, ou n° 28 59 34 34, application viddotex qui r6unit les 
catalogues d'un r6seau de bibliothfeques et centres de documentation de la Communaut6 Urbaine de 
Dunkerque : C.D.I., C.D.D.P., Chambre de commerce, Centre de documentation du port 
autonome... Espace National R6gional,... Ce service vise pour 1'instant des publics d'6tudiants, 
chercheurs... 
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Cependant 35 B.C.P. (sur les 58 qui ont renvoyd le questionnaire) rdpondent 
avoir un projet minitel, li6 k l'informatisation de leur bibliothfcque, au sein duquel 
l'acc6s au catalogue jouera un role pr6pond6rant. Certaines voient lk d'ailleurs une 
transformation radicale du statut de la B.C.P., qui passerait ainsi de l'6tat de 
"bibliothdque de gros distribuant des livres [...] au statut de v6ritable bibliothdque 
offrant k son public de vastes collections articul6es" (B.C.P. Alpes-Maritimes). La 
B.C.P., dans ce cas, est vue comme un lieu de distribution de documents dans son 
r6seau, et l'infoimatisation coupl6e au vid6otex lui permettrait donc d'acqu6rir le 
nom de "v6ritable bibliothdque", c'est-k-dire de mieux communiquer ses 
collections, en ce sens qu'elles seraient connues de ses relais, entrainant ainsi une 
plus forte demande. Ce qui aurait pour cons6quence, h terme, d'obliger la 
biblioth&que k r6organiser la gestion de son offre documentaire pour mieux 
r6pondre k cette demande. La technique est donc pergue comme l'instrument qui va 
changer la "logistique" de la B.CP. 
Certaines B.CP. ont le projet d'un accfcs du catalogue aux professionnels mais 
aussi aux publics de leurs "relais": "Mettre k la disposition du public le catalogue de 
la B.C.P. et tout d'abord le rendre accessible sur les lieux de d6pots" (B.C.P. de 
1'Allier). D'autres choisissent r6solument un accfcs strictement r6serv6 aux 
professionnels de leur r6seau. Ainsi la B.CP. de Saone et Loire dont l'organisation 
repose sur un travail avec des bibliothfcques-partenaires. Les biblioth6caires 
communaux (professionnels ou b6n6voles) de ce r6seau sont donc les m6diateurs 
privil6gi6s entre leur public et leurs ressources (propres, plus celles de la B.C.P.). 
Or, les ressources d'une bibliothdque, aussi petite soit-elle, ne se r6sument pas au 
catalogue. Cet acces professionnel repose sur les capacit6s du biblioth6caire 
"personnel comp6tent, k l'accueil et k l'6coute de ses usagers : espdce de fichier 
vivant, qui recherche pour Vusager" (B. CALENGE). A 1'inverse, le catalogue de la 
B.C.P. donn6 k consulter au public n'agirait que "comme un masque des services, et 
surtout pour ceux qui en ont le plus besoin !". 
Actuellement, les B.C.P. sont k un stade moins avanc6 que les B.M. dans leur 
projet d'informatisation. Cependant, malgr6 la diff6rence de leur organisation (les 
B.C.P. ont pour mission de desservir les bibliothfcques des communes de moins de 
10 000 habitants ; alors que les B.M. desservent le plus souvent directement la 
population de leur commune), on peut avancer qu'une meme pr6occupation se 
dessine avec les possibilit6s offertes par le vid6otex : permettre a son public 
44 
(professionnels ou "grand public") de mieux connaitre ses collections, et par 
consdquent de mieux en tirer profit 
Actuellement, dans les B.M., 1'accfcs au catalogue est l'offre premifcre et la plus 
"significative" des services viddotex. 
Le catalogue joue un rdle essentiel dans une bibliothfcque... Qu'est-ce qu'un 
catalogue ? A quoi sert-il ? C'est la description mat&ielle et intellectuelle — par 
attribution de cles d'accds intellectuelles : mots-matifcres, indices Dewey... — des 
documents poss6d6s par une bibliothfcque : livres, disques, articles de p6riodiques, 
estampes, viddocassettes, etc... Aujourd'hui dans les bibliothBques municipales, 
une grande partie des collections sont en libre acces (mais pas toujours : certains 
periodiques, fonds anciens,... sont en magasin) et la plupart des documents sont 
pretds. Le catalogue joue ainsi un role de repdrage des documents, puisque tous les 
documents ne sont pas toujours en rayon (pretds, ou magasin...). En ce sens, on 
peut dire que le catalogue est pour l'usager "un moyen privil6gi6 d'acc6s aux 
collections". II est possible, avec un catalogue informatis6, de savoir si le document 
est sorti, s'il est en rayon, s'il est d6jk r6serv6, dans quelle bibliotheque d'un r6seau 
de B.M. par exemple il se trouve. 
Mais le catalogue ne permet pas de connaitre toutes les ressources de la 
bibliotheque : fichiers d'adresses par exemple, interrogation de bases de donn6es, 
parfois les commandes en cours... 
Et trop souvent peut-etre, le lecteur "non-averti" qui utilise le catalogue a 
tendance k penser que la Bibliothfcque "se r6sume" k son catalogue : si le document 
n'y figure pas, c'est que je ne peux pas l'obtenir. 
Le vid6otex, en d61ocalisant au domicile de 1'utilisateur le catalogue de la 
bibliotheque, lui permet donc de connaitre certaines des ressources de la 
bibliothfcque. En outre, les recherches men6es sur les OPACs 1 — J. Le Marcec, M. 
Blanc-Montmayeur, P. Le Loarec 2 — soulignent les diverses difficult6s des 
usagers k utiliser ces catalogues (difficult6s a utiliser un 6cran+clavier, difficult6s k 
"dialoguer" avec le systfcme...). M. Blanc-Montmayeur remarque que dans la 
recherche par sujets notamment "le taux de recherche abouties... y est trds faible 
(23% seulement)". La BP.I. estimait que 22% seulement de son public faisait usage 
quotidiennement du catalogue 3. 
1 OPAC: online public access catalogue: catalogue en ligne accessible au public. 
2 Cf. Bulletin des Bibliothiques de France, 1989, T. 34, n° 1. 
3 Bg. 60, p. 118. 
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Alors, k quoi le catalogue sur minitel va-t-il contribuer ? 
Riflexions des bibliotMcaires sur le catalogue par mimtel 
— "Les lecteurs peuvent avoir une vue trds pr6cise des 
fonds"... 
— "Les usagers peuvent interroger de chez eux." 
— "Mieux informer." 
— "Atteindre un nouveau public." 
— "Image moderne de la Bibliothfcque." 
Aucune de ces rdflexions ne mentionne le caractdre restreint que peut avoir le 
catalogue, ni le fait que ce systfcme soit "mono-directionnel", de la bibliothBque vers 
1'utilisateur, sans communication possible entre 1'utilisateur et le bibliotMcaire. 
Cette extension du catalogue a l'ext6rieur de la bibliotheque agit comme un produit 
d'appel qui permet de conqudrir "un nouveau public", sans doute a travers la vision 
moderniste de la Bibliothfcque, dtablissement culturel qui ne ndglige pas d'utiliser 
les "nouvelles technologies de l'information et de la communication". 
A 1'offre du catalogue s'ajoutent quelquefois des informations gdndrales, 
traditionnellement proposdes par les bibliothfcques : guide de la bibliotheque, 
sdlections bibliographiques, liste des nouvelles acquisitions, publicit6 pour des 
animations, confdrences, expositions. 
Ces services de consultation ne permettent pas la remontde de 1'information, 
sauf par l'interm6diaire de donndes statistiques qui ne sont pas toujours 
satisfaisantes. On ne peut pas savoir rdellement s'ils satisfont ou non. 
Ces services agissent comme une vitrine : "image moderne". La vitrine, c'est ce 
que l'on regarde de l'ext6rieur, c'est ce qui incite le client a entrer dans la boutique, 
la vitrine incite a l'achat en montrant une petite partie du stock, celle que l'on pense 
etre la plus s6duisante. 
On touche donc un "nouveau" public en 1'informant mieux, pour qu'il se 
d6place k la bibliothfeque. L'objectif est de faire venir les gens par l'image 
s6duisante du catalogue. Dans ces services l'organisation interne de la bibliothfcque 
n'est pas touchde : "C'est l'ensemble de la gestion informatisde qui modifie 
1'approche de notre travail, pas le service minitel" (Chilly-Mazarin); "ce n'est pas le 
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service minitel qui a modifi6 le service [la bibliothfcque] mais rinformatisation elle-
meme" (Mons-en-Baroeul). 
L'exception : les reservations 
Les r6servations — en g6n6ral — supposent une organisation du service pour y 
r6pondre, depuis la prise en compte de la demande de 1'usager, jusqu'k la fourniture 
mat6rielle du document. Si les r6servations manuelles 6taient lourdes k g6rer entre 
les diff6rents fichiers : fichier des lecteurs, catalogues, fichier des prets..., 
l'informatisation a permis en "combinant" ces divers fiches d'am61iorer et 
d'acc616rer ce service. Parmi les bibliothdques ayant r6pondu k cette question des 
r6servations, seules deux d'entre elles proposent actuellement cette fourniture de 
documents par minitel : ce sont la bibliothdque municipale de Dunkerque et la 
m6diatheque de La Villette. 
Point de discorde notoire entre les biblioth6caires, la r6servation par minitel 
peut soulever de tr6s vives i6actions: 
"pas de r6servations pour des raisons de gestion : pas de livre bloqu6 k 
tort et k travers !", 
"30% des usagers qui font des r6servations k l'int6rieur de la bibliotheque 
n'honorent pas leur demande", 
"si on ne maitrise pas les r6servations, on peut etre tr6s vite submerg6, 
puisqu'il y aura beaucoup de demandes notamment sur les nouveaut6s", 
"des r6servations... peut-etre, mais avec beaucoup de prudence", 
"l'usager doit faire 1'effort de se d6placer k la biblioth&que qui est un lieu 
d'animation", 
"en freinant la rotation du livre, la r6servation ne r6pond pas k la notion de 
service public telle que nous l'envisageons". 
Les r6servations par minitel sont pergues comme un 616ment qui va destabiliser 
la gestion inteme de la bibliothfcque; c'est un 616ment "en trop" qui peut meme aller 
jusqu'k contredire 1'aspect de "service public", en conduisant k des abus de la part 
des "minit61istes" : trop de documents demand6s, k tort et k travers, sans venir 
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parfois les chercher, favorisant aussi la paresse de 1'usager qui n'aurait plus a "faire 
l'effort de". Toutes ces rdflexions font r6f6rence k une image de la bibliotheque : 
lieu d'animation (sous-entendu ce n'est pas un lieu de distribution) qui propose k 
ses usagers une offire documentaire, selon une politique d'acquisition bien dtablie. 
C'est aussi k 1'intdrieur de la bibliothBque que le bibliothecaire exerce ses 
comp&ences. Le minitdliste est par cons6quent v6cu comme un intrus qui perturbera 
le fonctionnement de la bibliothfcque. 
Pour d'autres bibliothdcaires, les rdservations par minitel sont une n6cessitd, 
c'est en fait la seule raison d'etre du service minitel: "ce qui motive la consultation 
du public, c'est d'etre sur de pouvoir consulter les documents" ; "s'il n'y a pas de 
document au bout, c'est dommage ! D'ailleurs le reste du service [informations 
g6n6rales, bibliographies] n'est qu'un produit d'appel qui vise k s6duire l'usager". 
La r6servation est pergue comme un service normal k rendre, meme s'il soulBve 
lui aussi de multiples questions : 
"Qui va etre prioritaire ? Uusager qui se d6place ou celui qui est tranquille 
chez lui ?" 
"Ce sont des problemes d'organisation interne k r6soudre, pour qu'on ait 
un controle sur les r6servations : par exemple, limiter le nombre par 
lecteur..." 
"L'usager, pour moi, devrait payer la prestation. Ce qui se monnaye 
actuellement le plus c'est le temps : Chronoposte, l'autoroute. £a souldve 
le probldme de l'argent dans les bibliothBques. [...] Quand on dit, on 
pourrait faire payer un produit, un service, les gens sont en droit d'exiger 
une qualit6." 
"La r6servation a domicile, c'est l'id6e de toucher de nouveaux publics, 
les gens press6s." 
"L'usager doit pouvoir r6server le document s'il est sur place ou sorti. 
Mais le lecteur dans la bibliothfcque garde la priorit6 sur l'usager qui 
r6serve k domicile. Cet usager n'est pas prioritaire et devra recevoir une 
confirmation de sa r6servation." 
Un service interactif oblige la bibliothfcque £ repenser ses fonctions, sa 
logistique, et ses missions envers les publics qui sont alors diff6renci6s : ceux qui 
viennent dans la bibliothfcque, ceux qui "viennent" par minitel. Si on propose une 
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meilleure fourniture, on la pense aussi "en plus" du reste des activitds de la 
bibliothfcque. 
Consid6rons maintenant les deux bibliothBques qui ont d6j& mis en place des 
systBmes de reservations *. Dans ces deux bibliothdques, la rdservation n'est 
possible que pour 1'usager inscrit: "c'est une prime & l'abonnement . Rdserver a 
distance, depuis son domicile, lieu de travail, entre dans la logique de la 
consultation du catalogue. Et cela suppose une organisation interne de la 
bibliotheque pour rdpondre a cette offre de fourniture de documents. Pour l'une 
comme pour 1'autre de ces bibliothfcques, les r6servations ont soulevd des questions 
d'organisation : "les rdservations par minitel sont ddlicates", "elles ont posd des 
problfcmes". Le tableau ci-dessous ddtaille le systdme de rdservations de la 
mediath&que de La Villette: 
1 Notons au passage l'exp6rience de la nouvelle m6diathfeque de Gravelines qui nous a indiqud 
proposer la "r6servation indirecte" : 1'usager consulte par minitel le catalogue, puis il peut 
t616phoner i la bibliothfeque pour r6server un document. On voit ici apparaitre une utilisation 
compl6mentaire de deux m6dias: t616phone et minitel. 
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Les r&ervations par minitel k la M£diatheque de La Villette 
Code d'accis 36.14 MEDVIL 
1) sans mot de passe, toute personne peut consulter le catalogue qui 
donne la disponibiliti du document (consultation sur place, document 
emprunt6 (avec date de retour)...) 
2) l'usager inscrit peut entrer dans le module des r€servations k 1'aide de 
son mot de passe : n° de carte + n° suppldmentaire. 
Dans ce meme module, il peut consulter l'itat de ses rdservations : 
• savoir si le document est disponible ou non. 
• 1'usager rdserve sur un titre (pas sur un exemplaire), et il faut qu'au 
moins un des exemplaires de ce titre soit dijd. emprunti (pret de 21 
jours) pour qu'il puisse rdserver [la mddiathfcque possdde en gdndral 
plusieurs exemplaires d'un meme titre]. 
• l'usager a un mois pour venir chercher le document k partir de la date 
k laquelle il a rdservd, et peut rdserver au total 2 documents. 
gestion des riservations par minitel et gestion des prits dans la 
bibliothique: 
— l'usager qui se ddplace est prioritaire sur celui qui reserve par minitel. 
parexemple : soit un titre N poss6d6 par la mediatheque en 2 
exemplaires: 
• un exemplaire du titre N est en rayon 
• un exemplaire du titre N est empruntd. 
M. Dupont rdserve le titre N par minitel. Mme Durand arrive 2 h aprds 
k la mddiathfcque et trouve 1'exemplaire du titre N en rayon. Au 
moment ou Mme Durand va passer au poste du pret, le systfcme signale 
que le document est rdservd. Le bibliothdcaire passe outre et prete le 
document k Mme Durand. 
il n'y a pas de gestion "active" des riservations: 
• pas de liste journaliere des documents rdservds par minitel uniquement 
• Onne va pas chercher en rayon les documents. 
• c'est quand le document rentre que les bibliothdcaires mettent de cote le 
document r6serv6. 
• sur les documents trfcs demandds (7 k % r6servations sur 1 titre), 
chaque service peut racheter (pas de procddure "rigide" de rachat). 
• le systfcme 6dite la liste des r6servations p6rim6es (plus d'un mois). 
statistiques : on ne connait pas le nombre de r6servations par minitel. 
Aprfcs ce bref r6capitulatif, qui nous l'esp6rons n'est pas trop 61oign6 de la 
r6alit6, imaginons maintenant 1'usager de cette m6diath6que, M. Dupont, qui utilise 
ce service. En quoi le service lui est utile ? Lorsqu'il ne peut pas (ou ne veut pas) se 
rendre k la bibliothfcque et lorsqu'il a besoin d'un document, il peut gagner du 
temps en r6servant par minitel. II sait que la bibliothfcque va prendre en compte sa 
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demande : en consultant l'6tat de ses rdservations, il saura si le document qu'il a 
rdservd est revenu k la mddiathdque (mais pas la date). Mais pour M. Dupont est-il 
intdressant de savoir si le document est en rayon ou pas quand il consulte le 
catalogue, puisque de toute fagon, il ne peut pas venir ? Oui, car dans ce systeme, il 
ne peut rdserver que sur un titre dont au moins un exemplaire est d6jk empruntd 
(gestion de la bibliothfcque). Mais dans le fond, 1'usager, lui, ne pr6f6rerait-il pas 
pouvoir r6server sur n'importe quel document, sorti ou pas ? 
De plus, que se passe-t-il si M. Dupont est le 12eme usager k r6server sur un 
meme titrc en 2 exemplaires ? Combien de temps devra-t-il attendre, compte tenu 
des retards possibles, du systfeme qui 6dite la liste des r€servations p6rim6es (plus 
d'un mois) ? La m6diatheque ne va pas lui signaler qu'il est le 126me et qu'il risque 
d'attendre... tr6s longtemps... La m6diatheque va-t-elle en ce cas racheter des 
exemplaires pour r6pondre k toutes ces demandes ou proposer des prets inter-
biblioth£ques, ou r6orienter 1'usager vers un autre organisme ? Le service minitel ne 
donne aucune de ces r6ponses. Cependant, le rachat est possible (mais cet acte n'est 
pas communiqu6 a l'usager) : des statistiques indiquant les taux de r6servations 
peuvent etre fournies d la demande de chaque secteur, qui choisit, en fonction de 
son budget, de sa politique d'acquisitions de recommander ou non. La m6diath6que 
ne propose en aucun cas le pret inter-biblioth&ques, craignant d'etre d6bord6e par la 
demande 6norme des 6tudiants, et n'ayant pas de personnel suffisant pour le faire. 
En conclusion... provisoire, il nous semble que les r6servations par minitel 
soulfcvent l'ad6quation d'un service k l'usager, dont la demande est finalement 
simple, mais demande k laquelle le mode d'organisation de la bibliothdque ne 
permet pas toujours de r6pondre pleinement. Est-ce le sens de cette d6claration : "les 
r6servations, ?a va un peu plus loin que la consultation d'une base..." ? 
Le service personnalis6 
"Le minitel n'est pas une fin en soi", affirme M. BLIN, directeur de 
TVTEL 3 ^(directeur des services t616matiques de FR 3). "C'est un service rendu 
qui se suit par un effet-non-t616matique. Le minitel a une fonction de transport de 
l'information et de validation d'un service au bout." Cet aspect de la t616matique, 
qui permet avant tout de fournir un service (ou un produit) k l'utilisateur, service 
1 Services t616matiques de FR 3. 
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qui doit s'int6grer a la stratdgie globale de 1'entreprise ("service au bout" ou 
"produit au bout") est rarement pris en compte dans l'etat prdsent des services 
vid6otex. Les rdservations en sont la premifcre illustration : c'est la fourniture d'un 
produit, livre, cassette,... k la demande (mais 1'usager doit toujours se ddplacer k la 
bibliothdque). 
La seconde illustration est constitude par les messageries qui permettent & 
l'usager de poser des questions, k charge aux bibliotMcaires d'y rdpondre, soit en 
foumissant au bout le document primaire (B.C.P. de Saone et Loire) soit en donnant 
1'information par courrier (B.M. Saint-Etienne), ou par voie t616matique (Saint-
Etienne, B.P.I.). 
Exemples de questions pos6es sur deux messageries 
"Pouvez-vous me donner des conseils pour 1'dcriture de mon premier 
livre ?" 
"Industrie de la soie, bibliographie." 
"Pouvez-vous me prdparer une fiche de lecture sur le livre d'Andr6 Gide : 
Les Caves du Vatican ? Merci." 
(Saint-Etienne) 
"Avez-vous de la documentation concernant la presse pour la jeunesse, de 
6 k 13 ans ?" 
"Existe-t-il un annuaire des responsables de maintenance dans les 
entreprises... ?" 
"Ann6e de rdalisation des films suivants : Le jour se ldve, La grande 
illusion, Les enfants du Paradis..." 
"Poss6d6riez-vous de la doc sur la production et commercialisation des 
produits Suchard Tobler ?" 
(B.P.I.) 
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ECRIVEZ VOTRE MESSAGE POUR 
BIBLIOTHEQUE ST-ET. 
VOTRETEXTE: 
ACT EDU 
QUO ECO 
Vous pouvez nous laisser INS EMP 
vos coordonndes: SOC AGE 
SPO MES 
ADRESSE TOU LIS 
LOI JEU 
CODE P 
SOMMAIRE 
Pour changer de ligne SUTIE 
Choix Pour valider ce texte ENVOI 
+ ENVOI 
Grille de la messagerie du service minitel de la 
BM. de Saint-Etienne 
La B.P.I., comme la B.C.P. de Saone et Loire, malgrd leur diffdrence de 
fonctionnement, ont int6gr6 l'outil minitel dans une stratdgie globale d'offre 
documentaire (au sens large). Cette stratdgie consiste a prendre en compte chaque 
demande ponctuellement exprimde par des usagers precis, et a rdpondre a chacune 
de ces demandes. Les systfcmes de rdservations rdpondent ddja en partie k cette 
politique de la demande documentaire. 
A 1'appui d'une organisation interne rigoureuse, la B.P.I. et la B.C.P. de Saone 
et Loire se proposent k travers des services de documentation et d'information — 
constitu6s de collections d'ouvrages de rdfdrence, dossiers de presse, fichiers 
d'adresses, des catalogues de la bibliothdque, etc... — de rdpondre aux questions 
pos6es par les usagers. Signalons que chacun de ces services a un budget, du 
personnel, et qu'ils n'apparaissent pas comme une "verrue dans 1'organisation" de 
la bibliotheque: partie intdgrante de la bibliothBque, selon une structure gdndrale de 
la bibliothfcque qui a comme objectif de procurer k chaque usager les documents ou 
1'information dont il a besoin. 
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Ces bibliothdques ont congu, en cunont de 1'utilisation du minitel, ces services 
de documentation qui fonctionnaient d6j& & distance. La BP.I. proposait depuis 10 
ans son service "T616phone publique d'information" (TPJ.). Ce T.PJ. permettait k 
toute personne de t616phoner pour obtenir des renseignements : adresses, 
localisation de documents, questions pratiques, etc... 
La B.C.P. de Sadne et Loire propose depuis sa crdation un service de 
t616documentation et de demandes d'ouvrages qui permet k tout usager d'une 
Bibliothfcque de son r6seau de demander un ouvrage pr6cis (ce qui est diff6rent de la 
r6servation) et/ou de faire des demandes de documentation (l'adresse de, des 
documents sur, etc...). L'usager, dans sa bibliothfcque remplit des fiches cartonn6es 
correspondant au type de demande et le biblioth6caire adresse ces fiches par courrier 
a la B.C.P., qui r6pond en fournissant mat6riellement le(s) document(s) et/ou 
1'information (articles, livres, disques, adresses... envoy6s par voie postale aux 
bibliothfcques au nom de l'usager qui en a fait la demande). 
Comment est venu s'int6grer le minitel dans ces services ? 
Cr66 en novembre 1987, le service minitel de la B.P.I. permet a n'importe quelle 
personne, ou organisme, de poser une question en ouvrant une BAL * personnelle. 
II a 5 lignes pour poser sa question. Les biblioth6caires, 9 lignes pour r€pondre: 
* Boite & lettres (voir lexique). 
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P U B L I C - I N F O  
V O U S  D O N N E  
D E S  T U Y A U X  
ou vous oriente vers cTautres sources d'information dans 
le domaine culturel: 
Adresses, r6f6rences bibliographiques ou biographiques, 
etc... 
SOYEZ PRECIS DANS VOTRE DEMANDE. Nous ne 
r6pondons ni aux sujets fleuve ni aux questions de 
concours. 
V O T R E  Q U E S T I O N  
VOTRE N° DE DEPARTEMENT : ... SUITE 
Pour la B.P.I. I'id6e d'un service t616matique correspondait k "l'usure" du 
service t616phonique : "ligne squatt6e a la fin par les libraires, planning tres 
astreignant pour le personnel, saturation du standard, service ouvert seulement 4 
jours par semaine." 
Le minitel a permis d'am61iorer la gestion de ces demandes : le personnel est 
beaucoup moins tendu qu'avec le t616phone, et peut repondre mieux a certaines 
questions en travaillant en "16ger diff6r6" (1'utilisateur peut poser ses questions 
jusqu'£ 14h et la BJ>J. r6pond k partir de 16h). Le service est ouvert 24h sur 24 et 7 
jours sur 7 pour 1'utilisateur, la B.P.I. ne r6pondant cependant aux questions que du 
lundi au vendredi. 1/3 des appels semble venir de province : le cout 6tant le meme 
de Paris ou de Marseille, le service ne p6nalise plus 1'utilisateur de province. 
Cependant, Mme STRA, responsable de ce service, souligne que la substitution 
avec le t616phone a aussi des inconv6nients : "on n'a plus la relation directe, et les 
gens ont du mal k formuler par 6crit. On le voit bien; certains ne maitrisent pas bien 
le minitel." 
Le service minitel de la B.C.P. de Saone et Loire, quand k lui, est r6serv6 aux 
professionnels. II propose essentiellement l'6quivalent des "fiches cartonn6es" sur 
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minitel, mais aussi une messagerie libre permettant la communication entre les 
bibliothdques et la B.C.P. ou de bibliotheque k bibliothfcque et des informations 
professionnelles : subventions, formation, animations, etc... Selon M. CALENGE, 
directeur de la B.CP., il a permis "de familiariser les usagers professionnels avec le 
minitel, d'acc616rer les transmissions de demandes, plus rapides que par courrier; il 
permet aussi une mise a jourrapide de 1'information : subventions...". Si 17 k 18% 
des demandes avaient 6t6 envoydes par minitel en 1988 (le service a 6X6 CT66 k 
1'automne 1987), en 1989 40% des demandes ont 6t6 faites par minitel. 
Le service minitel n'a pas modifid la gestion de la B.C.P. "Le service dtait 
organis€ comme s'il y avait attente d'un service minitel [...] le service des 
demandes d'ouvrages dtait ddcoupd d€jk dans une structure informatique." 
Autrement dit, la structure du service 6tait rigoureusement 6tablie, et le minitel 
n'aurait fait surtout qu'acc616rer l'envoi des demandes. 
Cette strat6gie qui vise k prendre en compte les besoins de documents et/ou 
d'information de chaque usager, et k y rdpondre par la mise en place d'un service 
prdcis intdgrd au fonctionnement global de la bibliotheque, remporte une large 
adhdsion du public concernd. Le minitel n'est que l'outil qui permet de faire mieux 
que manuellement 
3. LE POINT DE VUE DES UTILISATEURS 
Penser un service minitel, c'est d'abord r6p6rer les besoins des futurs 
utilisateurs : c'est ce qui est ressorti de 1'ensemble des r6flexions des professionnels 
de la t616matique interrog6s : "il n'y a pas de secret dans la r6ussite d'un service 
minitel [...], on doit chercher k savoir quelles sont les attentes de la personne a 
int6resser" ; "ce qui fait qu'un service marche ? C'est parce qu'il r6pond k des 
besoins pr6cis"; "les services t616matiques doivent s'orienter vers une t616matique 
de service, qui soit utile aux gens, c'est-&-dire qui r6ponde k leurs questions". 
Jusqu'k pr6sent, nous n'avons pas abord6 le point de vue de l'utilisateur d'un 
service minitel produit par une bibliotheque. quelles sont ses motivations, quelles 
sont ses r6actions face k cette nouvelle offre de service ? 
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Dans le contexte prdcis de trois bibliothfcques : B.M. de Grenoble, B.M. de 
Dunkerque et B.C.P. de Sadne et Loire l, nous avons conduit trois enquetes pour 
confronter les objectifs des bibliothdcaires avec ceux des usagers des services 
minitel. 
Nous prdsenterons en avant-propos chacune des situation de ces trois enquetes. 
lire enquete : (cf. Cadre d'entretien en annexe): B.M. de Grenoble. Le service 
minitel est en place depuis 3 mois lors de 1'enquete. Le service permet k tous de 
consulter des informations g6n6rales, mais surtout le catalogue qui est pr6sent6 de 
fagon identique k 1'intdrieur comme k l'ext6rieur de la bibliothfcque. Le service, dans 
sa premiere phase de r6alisation, prdsente de multiples imperfections (tant dans 
1'aide k la circulation que dans 1'organisation du catalogue lui-meme, notamment 
dans la recherche par sujets, de plus le catalogue n'est pas h jour), qui sont loin de 
faciliter les recherches de l'usager. D'autre part, la consultation a distance de ce 
catalogue est synonyme d'anonymat. C'est pourquoi nous avons choisi de 
questionner des usagers au sein de la bibliothdque, au moment ou ils consultaient 
le catalogue sur minitel. 
L'objectif de cette enquete, limitde dans le temps, et qui n'a touchd que 27 
personnes au total, dtait cependant de savoir ce que fait un usager, quand il 
n'obtient pas une rdponse k sa question en passant par la forme instrumentale : quel 
comportement adopte-t-il dans la bibliothfcque ? Que fait-il ? Abandonne-t-il sa 
demande ? Recherche-t-il malgrd tout dans les rayons ? Va-t-il s'adresser a un 
bibliothdcaire ? Nous voulions savoir quelles reprdsentations l'usager en situation 
de recherche a de la bibliothdque, quel est pour lui le role d'un biblioth6caire. 
2ime enquete (cf. Cadre d'entretien en annexe) : B.M. de Dunkerque. Si le 
service minitel propose k tous les publics la consultation du catalogue les 
rdservations s'adressent uniquement aux usagers inscrits. Les rdservations 
engendrent des lettres prdvenant l'usager qu'il peut venir a la Bibliotheque chercher 
les documents rdservds. C'est k partir de ces donn6es que nous avons pu contacter 
t616phoniquement quelques usagers. Malheureusement, 6tant donnde la pdriode de 
notre enquete — juillet 1990 — nous n'avons pu joindre que 6 personnes. Ce 
nombre limite considdrablement les conclusions que l'on pourra tirer des rdflexions 
de ces personnes sur leurs pratiques du service minitel de la bibliothfcque. 
1 Se rcporter aux fiches signaldtiques de chacune de ces biblioth&ques, en annexe. 
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Ndanmoins, ces r6ponses peuvent indiquer des tendances, qu'il serait intdressant de 
v6rifier aupres d'un v6ritable 6chantillon. 
3&me enquete (cf. Cadre d'entretien en annexe): B.CP. de Saone et Loire. Le 
service minitel propose l'envoi de demandes d'ouvrages et de documentation par 
messagerie, des informations professionnelles (subventions, formation...) et une 
messagerie libre. L'objectif principal du service est d'acc616rer ces envois, mais 
aussi de familiariser les professionnels k l'outil minitel. II est r6serv6 aux 
biblioth6caires professionnels et b6n6voles du r6seau de la B.CP. 
44 bibliothfcques sur les 118 du r6seau disposent (k leur demande) de ce 
service. Nous avons choisi d'interroger 1 lbiblioth6caires au total, qui sont de 
"gros" utilisateurs du service. 
Quelles sont les motivations de ces professionnels ? S'61oignent-elles ou 
rejoignent-elles celles du grand public ? 
Le biblioth€caire au secours de 1'usager 
Les recherches actuelles sur les OPACs montrent les nombreuses difficult6s 
auxquelles se trouvent confront6s les usagers : difficult6s a manier un 6cran et un 
clavier, k comprendre la circulation dans un catalogue, k saisir ce que propose un 
catalogue. Tout en tenant compte de ces donn6es g6n6rales, notre d6marche a 6t6 de 
savoir quelles "strat6gies" adopte un usager qui a 6chou6 dans sa recherche sur 
catalogue, au sein de la bibliotheque, en 1'occurrence un catalogue sur minitel 
similaire k l'int6rieur comme k l'ext6rieur de la bibliotheque. 
Parmi les 27 usagers, 13 d'entre eux nous ont affirm6 n'avoir pas trouv6 
1'information qu'ils recherchaient. Voici au pr6alable quelques-unes des recherches 
effectu6es par ces usagers, retranscrites comme ils nous les ont formulies : 
— droit des soci6t6s de Maurice COZIAN. 
— une histoire de la radio 
— la tentation nihiliste de JACQUARD 
— 1'impudeur de Ghislaine DUNANT 
— un livre sur l'hygiene au XVIIe, XVIIIe sidcle ? 
— un livre de Susan Sontag, le cancer et ses m6taphores 
— des livres sur le jouet pour un expos6 de frangais 
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—je cherchais un code de la route. 
11 personnes (sur les 13) sont inscrites k la Bibliotheque, et certaines 
frdquentent plusieurs bibliothBques du r6seau de lecture publique de Grenoble. Les 
2 autres fr6quentent d'autres dtablissements (B.U. essentiellement). 6 d'entre elles 
ont un minitel k leur domicile. 6 hommes, 7 femmes, dont les tranches d'age 
allaient de 19 k 53 ans. 7 6tudiants, 6 cadres supdrieurs. On peut donc dire que ces 
usagers font partie des classes sociales culturellement et/ou socialement favorisdes. 
Nous avons donc demandd k ces 13 personnes ce qu'elles comptaient faire 
ensuite, puisqu'elles n'avaient pas trouvd de rdponses avec le catalogue : 
abandonner leur recherche ? Aller voir dans les rayons ? S'adresser k un 
bibliothdcaire ? 
— 3 usagers ont rdpondu qu'ils abandonnaient: "ce n'6tait pas si important 
que cela, sinon je serais aller voir un bibliothdcaire." 
— 2 usagers ont rdpondu qu'ils allaient voir directement dans les rayons. 
L'usager qui n'a rien trouve sur le jouet pensait consulter une revue. 
— 8 usagers ont r6pondu faire le choix de s'adresser k un biblioth6caire. 
Certains savent que la base de donndes n'est pas compldte ("les bibliothecaires me 
l'ont dit"), d'autres pensent qu'ils n'ont pas su utiliser le catalogue sur minitel: "?a 
demande une certaine gymnastique", "il y a un rodage k faire avec le minitel"; "il 
faut bien connaitre ce qu'on cherche", "?a prend du temps k taper". 
1 usager ajoute k sa reponse qu'il va aussi aller voir dans les fichiers manuels, 
qui sont encore k la disposition du public. 
La grande majoritd de ces usagers pense donc que le recours au biblioth6caire 
est ndcessaire, lorsque "1'instrument" ne rdpond pas, ou ne donne pas les rdsultats 
escomptds. 
Nous avons pos6 k tous les usagers la meme question sur le role du 
bibliothdcaire k leur 6gard. "Quel est son role selon vous ?" 3 termes ont souvent 6t6 
utilisds : aider, renseigner, conseiller: 
— "son role est de renseigner" 
— "pouvoir renseigner l'usager sans tourner en rond dans les dtageres (sic)" 
— "aider le public en cas de difficultds, comme avec le minitel par exemple !" 
— "1'aider pour une recherche particulidre" 
— "il a un role de conseil (...), cerner une demande ou un besoin. Proposer 
autre chose, ouvrir, ce qu'une machine ne fera pas". 
59 
D'autres termes viennent compldter ces repr6sentations : 
— "il a un role d'assistance. Ce n'est pas seulement quelqu'un qui est la 
uniquement pour ranger des livres" 
— "c'est un animateur (...). II conseille et connait trfes bien les livres" 
— "sorte de guide dans la bibliothfcque pour rechercher des documents". 
A travers ces interviews, le biblioth&aire est per?u comme actif: il est celui qui 
permet k l'usager de ne pas se perdre au milieu d'un flot de documents dont on ne 
comprend pas toujours bien 1'ordonnancement ("tourner en rond"). La forme 
instrumentale ne se substitue pas k lui ("ce qu'une machine ne fera pas"). II aide 
l'usager a formuler sa demande ("cerner une demande ou un besoin"), et doit savoir 
rdpondre k des questions: "si on lui demande tel sujet, il doit pouvoir rdpondre". 
Cependant, pour quelques usagers minoritaires, le bibliothdcaire n'a qu'un role 
"passif': 
— "ils classent les livres" 
— "le biblioth6caire a un rdle assez m6canique. H fait rentrer des livres et les 
fait sortir" 
— "le minitel est lk. Je m'en sers. S'ils l'ont mis lk, c'est pour qu'on s'en 
serve". 
Le bibliothdcaire est v6cu comme une personne sans relation avec l'usager, ou 
bien k travers une relation instrumentale : il a cr66 un outil pour l'usager, donc 
1'usager n'a "plus besoin" du biblioth6caire. Son role est essentiellement pergu & 
travers certaines taches mat6rielles, sans doute les plus visibles pour ces usagers. 
Enfin, un dernier cas de figure, celui de l'usager pour qui le biblioth6caire est 
quelqu'un d'inaccessible : "je n'ose pas me renseigner aupres d'eux". 
Si dans cette enquete, 1'usager allait d'abord consulter le catalogue, et le 
biblioth6caire n'6tait qu'une m6diation de secours, la majorit6 des usagers 
considerent que la forme instrumentale est loin d'etre suffisante, qu'elle ne remplace 
pas la relation humaine, la communication directe entre usager et biblioth6caire. 
Lorsqu'on observe effectivement les recherches de ces usagers, on s^aper^oit 
qu'ils ont une id6e pr6cise de ce qu'ils cherchent. Dans un premier cas, 1'usager a 
un titre et un auteur pr6cis en tete (le cancer et ses m6taphores de S. Sontag, etc...). 
Mais ce titre est peut-etre inexistant au catalogue (nous avons vu que cela ne veut 
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pas dirc que la Bibliothfcque ne le possfcde pas). Ou bien 1'usager n'a pas su mener a 
bien sa recherche sur minitel. Or, le bibliothdcaire, lui, peut reprendre prdcisdment 
cette recherche d'abord sur le catalogue, car il en a une plus grande habitude. Et s'il 
ne le trouve pas, il peut faire une recherche bibliographique sur ce titre, car il 
connait les instruments de r6f6rence. A la suite de quoi, il peut proposer une 
commande, ou bien un pret inter-bibliothfcques k 1'usager. 
Dans le deuxifeme cas, l'usager sait lui aussi ce qu'il veut, mais sa demande est 
plus impr6cise. Le cadre sup6rieur qui cherche une histoire de la radio n'a pas de 
titre en tete. Veut-il un document de vulgarisation ou bien a-t-il d6jk lu des dizaines 
de documents sur le sujet ? Est-ce une demande "d'initiation" ou bien une demande 
de "sp6cialiste" ? Uadresse d'un centre de documentation pourrait-elle lui rendre 
service ? Ou bien des articles, qui ne figurent pas au catalogue ? A travers ces 
demandes, se dessine le role du biblioth6caire, m6diateur entre les ressources rielles 
de la bibliotheque et l'usager. 
On pourrait r6sumer enfin cette forte demande des usagers par la remarque 
quelque peu abrupte de l'un d'entre eux : "Le biblioth6caire travaille dans un service 
public, qui est donc au service du public. Ce n'est pas quelqu'un qui est l^ 
uniquement pour ranger des livres". 
La bibliotheque k distance 
Le profil des utilisateurs interrog6s est le suivant: 6 femmes, entre 28 et 59 
ans, presque toutes en situation d'activit6 professionnelle (une enseignante en 
disponibilit6), cadres moyens ou sup6rieures. Elles sont inscrites a la bibliotheque 
depuis un an ou plus : elles se rendent en moyenne 2 fois par mois k la bibliothdque 
ou elles enpruntent en moyenne 3 documents k chaque fois. 
Le minitel en g6n6ral est pergu comme un m6dia utilitaire : elles consultent 
toutes 1'annuaire 61ectronique, mais aussi le service de la SNCF, certaines des 
services bancaires. 3 d'entre elles consultent le minitel aussi dans des lieux publics 
(la poste) et 2 d'entre elles dans le cadre de leurs activit6s professionnelles. 
Ces utilisatrices du service sont donc toutes habitu6es k utiliser le minitel dans 
leur vie quotidienne et font partie des "minit61istes". 
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A la question "pourquoi utilisez-vous le service minitel de la bibliothfcque ?", 
les rdponses mettent en avant la recherche prdcise de document (on sait en gdndral 
quel livre on cherche) et la possibilitd de le rdserver: 
— "quand j'ai envie d'un livre prdcis" 
— "pour savoir si le bouquin dont j'ai envie est k la bibliotheque et le 
rdserver. D'ailleursje n'utilise que le catalogue et les rdservations" 
— "parce que je cherche des livres piticis, souvent rdcents, donc empruntds. 
D'abord pour savoir s'il est k la bibliothdque, apits pour les rdserver" 
— "pour la rdservation essentiellement". 
De ces rdponses, nous pouvons dire que ces usagers ont une vision pointue des 
documents qu'elles recherchent. Le service minitel favorise les demandes 
determindes : "quand je cherche par exemple un livre de Jean Echenoz" ou 'Taime 
lire du S. King, et j'ai du mal k le trouver en rayon". Ces personnes mentionnent 
tres rarement les autres rubriques du service minitel : horaires, s61ections 
bibliographiques, qui d'ailleurs "ne sont pas trfcs h jour". 
Le service satisfait dans la mesure ou il permet la rdservation (c'est la premiBre 
raison 6voqu6e) et parce qu'il 6vite des ddmarches inutiles "pour etre sure d'avoir le 
livre", et parce qu'il permet de gagner du temps : la bibliothdque n'est pas toujours 
proche de son domicile, pas toujours ouverte aux heures ou l'on pourrait s'y 
rendre. "Je le consulte toujours le soir aprfcs 22h, quand enfin je suis disponible h 
moi-meme": vie familiale et professionnelle ne sont pas toujours compatibles avec 
une frdquentation r6gulifcre de la biblioth&que. 
Cependant le service peut entrainer des ddceptions : "quand je ne trouve pas un 
livre, je suis d€?ue. Je 1'achdte ou bien j'attends que la bibliothBque 1'achdte"; "si je 
ne trouve pas un livre, je laisse tomber"; "on ne peut pas rdserver les livres des 
autres bibliothBques [annexes de la B.M.]". 
Si le document souhait6 ne figure pas au catalogue (ce qui ne signifie pas 
toujours que la bibliothfcque ne le possdde pas : il peut etre dans une autre 
bibliotheque, en commande, en cours de traitement... ou bien la bibliotheque pourra 
1'acheter k la demande de 1'usager), les utilisateurs du minitel n'ont d'autre recours 
que "1'achat", "1'attente", ou bien de se rendre k la bibliothfcque pour le demander. 
Le service est donc satisfaisant dans la limite ou l'on trouve le document; ce qui 
implique des attentes nouvelles : "je considdre que le service minitel coirespond k 
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une attente prdcise, qui me satisfait. Mais j'en attends aussi une orientation dans le 
choix de certains livres, un conseil de la part des bibliothdcaires". 
L'aide demandde aux bibliothdcaires correspond en fait $t des questions plus 
floues : "je veux des livnes sur.auxquelles le service ne rdpondpas toujours : "la 
recherche par thdme, ga ne marche pas bien", "quand on est novice, on a des 
probldmes". Devant la recherche par sujets, 1'usager rencontre beaucoup plus de 
difficult6s, ne sait pas toujours utiliser le terme choisi par les bibliothdcaires. B est 
significatif que cet usager parle en terme de "biblioth6caire". Pour elle, le 
biblioth6caire doit r6pondre aussi par minitel h ces questions moins pr6cises, 
comme il y r6pond h I'int6rieur de la bibliothdque. Est-ce lzt la demande non-
exprim6e d'xme messagerie qui permettrait de mieux personnaliser la relation de 
l'usager et de la bibliothdque ? 
Un autre usager souligne avec humour que "le minitel ne donne pas l'ame des 
livres", en ajoutant "quelquefois j'ai une id6e de livre, mais quandje le vois, je n'ai 
plus du tout envie de le prendre". Ce qu'exprime cet usager c'est qu'en effet, le 
minitel ne peut se substituer h une pratique d6sirante, que seul le contact mat6riel 
avec le document permet. II faut d6ambuler dans la bibliotheque, dans les livres 
pour y trouver "leur ame". Le minitel ne remplace pas la d6marche de furetage. 
Mais il semble cependant qu'en favorisant les demandes d6termin6es et en y 
r6pondant il implique une plus grande fr6quentation de la bibliothfcque, car il y a 
d6jh satisfaction de 1'usager: 
— "j'utilise plus la bibliothdque du fait de pouvoir l'utiliser h domicile" 
— "ga m'a fait rcvenir h la bibliothfcque" 
— "je lis plus encore parce que ?a me permet d'avoir acces aux livres que je 
souhaite [...]. Avant il 6tait difficile de les avoir". 
Contrairement h ce que l'on pourrait penser, loin de diminuer la fr6quentation 
de la bibliotheque, ce service de r6servations tend h cr6er une relation plus vivante et 
plus fidfcle entre 1'usager et sa bibliothBque. 
Un usage professionnel 
Sur les 11 utilisateurs du service minitel de la B.C.P. de Saone et Loire 
interrog6s, 4 d'entre eux ont particip6 en 1987 au groupe de travail sur la 
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tdldmatique mis en place par la B.CP., et qui devait aboutir k la crdation du service 
minitel. Tous "gros" utilisateurs du service, ces 11 personnes 6taient r6parties de la 
fagon suivante : 6 biblioth6caires professionnels (communes de 3 000 k 10 000 
habitants) et de 5 biblioth6caires b6n6voles, ayant tous suivi un cycle de formation 
professionnelle (commune de 500 k 2 (XX) habitants). 
7 personnes sur les 11 possMent personnellement un minitel et 1'utilisent 
r6guli6rement: annuaire 61ectronique, horaires SNCF, certaines pour des services de 
vente par correspondance, des renseignements administratifs. 2 personnes parmi 
ces 71'utilisent aussi k des fins ludiques : jeux, concours. 
4 personnes ne possfcdent pas k leur domicile le minitel, estimant n6anmoins 
que c'est utile, mais que "cela coute trop cher". 
Dans le cadre de leurs activit6s professionnelles, les 6 biblioth6caires 
professionnels utilisent surtout Bibliotel!, mais indiquent la consultation ponctuelle 
d'ELECTRE, service d'information bibliographique du Cercle de la Librairie, qui 
leur permet de compl6ter les outils bibliographiques "papier" dont ils disposent. 
L'annuaire 61ectronique est 6galement cit6. Quelques-uns tentent timidement 
d'utiliser de nouveaux services : APOS (service minitel de 1'Express k partir de 
l'6mission Apostrophes et du magazine Lire, ou EX-LIBRIS (36.15 TF 1), mais ne 
vont pas au-deli, k cause des couts d'utilisation et/ou parce qu'ils ne sont pas 
suffisamment inform6s sur les services qui leurs seraient utiles pour r6pondre aux 
demandes de leurs usagers. 
Hormis 2 biblioth6caires professionnels qui n'ont pas de minitel k leur domicile 
et qui ont 6prouv6 des difficult6s k utiliser BEBLIOTEL — "on a install6 le minitel, et 
puis on a du se d6brouiller avec. La formation n'est intervenue qu'aprds"; "je ne 
sais pas taper, donc je perds beaucoup de temps. D'ailleurs c'est ma collegue qui 
s'en charge" — aucun autre n'a trouv6 difficile de se r6p6rer dans le service : 
"d'ailleurs la B.C.P. fournit un guide au d6part. II suffit de suivre les indications". 
En fonction des besoins ponctuels, quelques biblioth6caires pensent k consulter 
certaines rubriques, comme par exemple les subventions : "pour d6fendre mon 
dossier d'am6nagement des nouveaux locaux, auprfcs de la municipalit6 ; j'ai trouv6 
$a pratique d'avoir une information imm6diate, sans attendre", ou appr6cient ces 
"dossiers" sur minitel qui "6vitent d'accumuler de la paperasse". 
La messagerie libre, qui permet de communiquer librement des informations k 
la B.C.P. et/ou entre bibliothfcques du r6seau, est trfcs peu utilis6e. En g6n6ral, on 
1 Bibliotel = service minitel de la B.C.P. 
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n'6prouve pas vraiment le besoin de cette messagerie libre, ou on ne pense pas a 
1'utiliser : "en Saone et Loire, on se rencontre beaucoup dans les rdunions, les 
stages. L'information, les projets circulent comme ?a. Alors on pense peut-etre 
moins au minitel". On lui prdftre aussi le tdldphone, qui 6tablit une relation directe 
avec l'interlocuteur, meme si on court le risque d'une absence de 1'interlocuteur k la 
B.C.P. 
Mais les utilisateurs pensent tous que la messagerie libre doit exister, meme si 
en fait le rdflexe ou le besoin ne suivent pas : "Ce n'est pas entrd dans les mceurs", 
"les bibliothdcaires ont des rdticences par rapport k l'informatique". 
Cependant la messagerie donne parfois le sentiment d'un lien avec le r6seau. 
Une bdndvole d'une petite commune exprime ainsi ce sentiment: "Jaime bien m'en 
servir. £a tisse sans qu'on s'en rende compte des contacts avec la B.C.P. et aussi 
avec les autres bibliothfeques". 
La messagerie, lieu de communication immatdrielle, revet un caractBre magique 
d'appartenance au meme monde. Si la notion de rdseau est difficile parfois k vivre 
pour une petite bibliotheque, ce lieu de dialogue virtuel casse l'id6e de hi6rarchie 
entre petite et grande bibliotheque : "on a le sentiment que la B.C.P. essaie de se 
mettre au service de toutes les bibliothfcques, sans cr6er de foss6 entre les 
diff6rentes bibliothdques" 
On utilise essentiellement Bibliotel pour acc616rer les envois de demandes 
d'ouvrages et de documentation de ses lecteurs. Cest principalement pour obtenir 
un gain de temps sur les envois : "?a va plus vite que le courrier", "c'est plus rapide 
que de se rendre k la poste". 
Mais les biblioth6caires ont tous conscience que le minitel leur donne en fait un 
travail suppl6mentaire, dans la gestion mat6rielle des demandes de leurs usagers. Ce 
qui n'est pas n6cessairement n6gatif, puisque cela apporte une plus grande rigueur 
dans le travail. Ils gardent tous en g6n6ral un double 6crit des demandes, qu'ils 
classent et datent, pour relancer le cas 6ch6ant la B.C.P., et pour etre en mesure 
d'apporter des r6ponses k leurs usagers : "quand un document n'arrive pas, on 
rappelle la B.C.P. et on sait enfin quoi r6pondre au lecteur !". Les envois sont 
regroup6s une ou deux fois par semaine, et quand plusieurs personnes travaillent k 
la bibliotheque, on affecte une personne a cette tache : "car il faut etre rapide, donc 
habitu6e k utiliser le service". Ce travail suppl6mentaire, astreignant, garantit 
cependant une plus grande efficacit6 de la bibliotheque k r6pondre k la demande de 
ses usagers. 
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Inconsciemment le minitel entraine aussi une plus grande rigueur dans la 
formulation des demandes de documentation : "1'influence de l'6cran me pousse k 
mettre plus de renseignements. Je complfcte mieux les grilles". 
DEMANDE DE DOCUMENTATION 
Date: 04 09 90 
Bibliothfcque: PRISSE 
Votre N° de demande: 
Lecteur: 
Objet precis de la demande: 
Niv (INItiation, VULgarisation, SPEcialis. 
Si SPE, indiquer tel: 
Age: 
Profession: 
Eventutilisation prevue: 
Date max d envoi de docs : 
Si docs sonores, DC ou K7 : 
Aide pour la demande taper GUIDE 
Quand demande complete taper ENVOI 
Demandes terminees taper SOMMAIRE 
Mais cela peut aussi entrainer 1'attitude inverse : "ma demande par minitel doit 
etre sans nuance. Et quelquefois ga pose de problemes de formulation..." On lui 
pi€fere en ce cas le t616phone qui permet d'expliquer plus longuement la demande 
de l'usager, et permet aussi aux bib!ioth6caires de la B.CP. de mieux y rdpondre. 
Ces professionnels ressentent trfcs fortement le manque de retour de 
1'information. Quand ils lancent les demandes de leurs lecteurs, ils souhaiteraient 
avoir une rdponse rapide sur minitel leur signalant que le document va airiver, ou 
bien qu'il est en r6servation, ou en commande. Or jusqu'£l pr6sent la B.C.P. ne le 
fait pas, d'ou le rappel fr6quent au t616phone qui lui, r6tablit la communication. 
Les biblioth6caires ne sont pas «dupes» du service qui am61iore certes les 
transmissions, mais n'am61iore pas le traitement des demandes ! Si l'usager final (le 
lecteur qui a demand6 un livre "sur les poissons rouges") ne "gagne rien dans 
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l'imm6diat", cela n'est pas du au minitel en soi, mais au service qui est "deirifcre": 
"d'ailleurs les lecteurs se moquent du service minitel pourvu que les documents 
arrivent vite". 
Pour certains cependant le minitel est aussi un moyen de promotion de leur 
bibliothfcque auprfcs de leurs usagers. D'abord, par le simple fait d'avoir un minitel 
dans la bibliothfeque, parfois coupld h. une imprimante : "on a un cotd technique de 
pointe qui plait a nos lecteurs", "c'est une image valorisante pour notre B.M., 
d'autant plus que nous ne sommes pas encore informatisds. £a signifie qu'on ne 
tourne pas le dos au progrds malgrd tout, en utilisant un minitel pour le travail 
interne". 
Une bibliothdcaire bdndvole explique k chaque personne qui s'inscrit ce qu'est 
Bibliotel: "je les pousse k faire des demandes en leur disant qu'elles seront trait6es 
en prioritd, meme si ce n'est pas toujours vrai ! Alors, les gens demandent plus 
souvent si les livres sont arrivds. Ils sont plus exigeants !" Le minitel, montr6 
comme symbole de rapidit6 et d'efficacit6 transforme la demande des lecteurs, "plus 
exigeants", comme... les socidtaires de la CAMF... le produit doit arriver plus vite ! 
Le service minitel permet aussi de faire passer 1'idde de l'informatisation aupr&s 
des 61us locaux : "au niveau du conseil municipal, ga leur a permis de comprendre 
ce que l'informatisation apportera k notre bibliothfcque. Le fait d'entrer d6ja en 
relation les uns avec les autres" (biblioth6caire d'une commune de 7 000 habitants). 
L'informatisation, dans les petites communes, n'est pas toujours v6cue comme une 
n6cessit6 par les 61us. Le fait de les familiariser (eux aussi) k un nouvel outil, & de 
nouvelles pratiques qui am61iorent le travail en r6seau, les rend plus sensibles k la 
demande d'informatisation de leurs biblioth6caires. 
Les attentes les plus 6videntes sont celles d'une interactivit6 affirm6e et la 
consultation du catalogue de la B.C.P. L'interactivit6 demand6e rejoint le souci de 
r6pondre mieux aux questions de leurs usagers : "je vais un peu loin, mais ... tenez 
par exemple, pour une demande de documentation sur les poup6es anciennes nous 
n'avons rien sur ce sujet. On envoie la demande par minitel a la B.C.P., et on 
aimerait avoir dds le lendemam une premidre r6ponse sur minitel nous indiquant ce 
que nous allons recevoir." 
La consultation du catalogue est pergue comme un gain de temps pour les 
partenaires du r6seau (la B.M. et la B.C.P.) : "on pourrait ainsi choisir en amont 
d'acheter un document ou de le demander a la B.CP., ou faire un pret inter"; "cela 
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nous permettrait de proposer aux lecteurs des documents sans avoir recours 
systdmatiquement k la B.C.P. pour traiter nos demandes". 
Disposer du catalogue c'est acqu6rir une autonomie par rapport k la B.C.P., 
c'est avoir un outil compl6mentaire pour mieux satisfaire ses usagers. 
La B.C.P. de Saone et Loire, en proposant d&s l'"ouverture" de son r6seau, des 
services aux bibliothfcques leur permettant de r6pondre k toutes les demandes de 
leurs usagers, a largement contribu6 k cette prise de conscience de la part des 
biblioth6caires. Loin de se sentir "assist6" dans leur travail, l'autonomie apport6e 
par le catalogue est exprim6e dans le souci de l'usager final du service : il faut 
toujours r6pondre k ses questions, plus rapidement, plus efficacement. Mais le 
catalogue ne peut se substituer completement aux services mis en place 
pr6alablement: "Ce serait effectivement int6ressant de consulter les fichiers de la 
B.C.P. Mais est-ce que cela servirait vraiment ? Puisqu'il y a d6j& un service de 
demandes d'ouvrages et de documentation [...] Mais $a pourrait nous donner une 
id6e des d61ais...". 
Le catalogue est aussi demand6 comme un outil de gestion permettant d'all6ger 
des taches plus techniques comme le catalogage et l'indexation des documents 
acquis par ces bibliothfcques : "pour r6cup6rer les notices", "le catalogage d6vore 
notre temps", "pour nous aider k indexer", "nous dispenser de faire des fiches". 
Quelles relations pouvons-nous itablir entre ces trois enquetes ? 
A l'int6rieur d'une B.M., l'usager en quete de documents, d'informations, 
dispose de plusieurs moyens pour mener a bien sa recherche documentaire : les 
documents en libre-accds, le catalogue de la bibliothdque, le recours au 
biblioth6caire. Le profil socio-culturel des usagers interrog6s pourrait laisser penser 
qu'ils sont ceux qui se "d6brouillent" le mieux dans la bibliothfcque, qu'ils sont les 
plus autonomes avec les outils mis k leur disposition par les biblioth6caires. Or, la 
plupart de ces usagers demandent l'aide du biblioth6caire : le catalogue n'est pas 
toujours lisible, ils se perdent dans la masse documentaire... En transposant ces 
comportements dans l'usage k domicile du catalogue, on peut imaginer qu'ils vont 
rencontrer des difficult6s similaires, et qu'un service minitel proposant uniquement 
le catalogue ne favorisera pas vraiment leurs demandes. 
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A l'inverse, les utilisateurs d'un service minitel proposant le catalogue et les 
r6servations vont se sentir plus satisfaits, dans la mesure ou le systfcme prend en 
compte des demandes d6termin6es, et qu'il dvite un double ddplacement a la 
biblioth&que (pour rdserver, puis pour venir chercher le document). Ces utilisateurs 
savent en effet, en gdndral, le titre qu'ils recherchent. Si quelquefois ils montrent 
une confiance aveugle dans le service, c'est parce qu'ils ne connaissent pas 
"l'arri6re-cuisine" : lorsqu'un titre ne fxgure pas au catalogue sur minitel, ils 
n'imaginent pas que la bibliothdque peut le leur obtenir. C'est la situation d'attente 
qui a 6t6 dvoqude. 
Cependant, ces usagers ont la meme demande que ceux de Grenoble : le 
service ne rdpond pas "bien" h des demandes spdculatives (je cherches des 
documents sur tel sujet). C'est par exemple la personne qui se perd dans les mots-
matieres: "£a n'a pas tres bien marchd". Or le bibliothdcaire sait bien lui, que face a 
une demande spdculative [mais aussi face k une demande ddterminde qui ne trouve 
pas sa rdponse] le catalogue ne suffit pas. Aux yeux de certains de ces usagers, le 
service minitel n'est pas suffisamment personnalise. Devant leurs demandes 
ddtermindes ou speculatives, ils souhaitent que le service minitel rdponde, «de la 
meme fa?on qu'un biblioth6caire rdpond a l'int6rieur de la bibliothdque». Et ils ont 
tout I fait conscience que le minitel n'est pas le bon outil pour des demandes de 
furetage qui elles n6cessitent un ddplacement k la bibliotheque. 
Comme le public de Dunkerque, les professionnels du rdseau ddpartemental 
d'une B.C.P. ont la meme demande... plus consciente. Eux bdndficient dej£ d'un 
service qui rdpond aux demandes ddtermindes et spdculatives de leurs lecteurs, mais 
ils demandent aussi une meilleure prise en compte de leurs envois, car bien 
souvent, ils font plus d'une centaine de demandes annuelles. En tant que 
professionnels, ils connaissent bien le fonctionnement de la B.C.P., donc ils ont 
une demande plus pointue de vdrification de leurs demandes : savoir rapidement si 
la B.C.P. va commander, rdserver, ou demander un pret inter-bibliothdques. Des 
diffdrences subtiles apparaissent ainsi dans la nature de l'utilisateur d'un service 
minitel : le grand public ne sait pas comment s'organise une bibliothdque pour 
rdpondre k la demande documentaire de ses usagers, il ne connait pas toutes les 
activitds d'acquisition, de pret-inter, de recherches bibliographiques, dans des 
fichiers d'adresses, etc... Quand une bibliothdcaire du rdseau de la B.C.P. exprime 
que "les gens se moquent du minitel pourvu qu'ils aient rapidement leurs 
documents", elle montre bien que 1'attente finale du "grand" public c'est la 
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1. Les services vid£otex : mise en ceuvre d'une politique de Ia 
demande documentaire 
Une entreprise comme la CAMIF congoit son service minitel comme un service 
de la demande, dont 1'objectif final est la fourniture d'un produit: la machine a 
laver, le t616viseur, envoyds le plus rapidement possible pour donner entiere 
satisfaction au client, et le fiddliser. 
A 1'inverse, la plupart des bibliothfcques publiques ont congu jusqu'k prdsent 
leur service minitel comme un service de l'offre : le catalogue, les informations 
gdndrales en sont les modties les plus manifestes. Ces services ne transmettent pas 
sufflsamment d'informations et ne se sont pas pr6occup6s de la fourniture des 
documents, donc d'une «valeur ajoutde» pour 1'usager. 
Nous avons 6galement observd k la CAMIF qu'une organisation interne de 
l'entreprise est ndcessaire pour intdgrer ce nouvel outil (mode de traitements de 
commandes et des produits), offrant ainsi un gain de temps a Vadhdrent comme k 
l'entreprise, mais aussi un gain financier. 
Le viddotex met en dvidence dans cette entreprise Vaddquation d'une 
organisation interne k un outil et k des clients. Le but est de vendre mieux en 
rdpondant mieux aux besoins de sa clientfcle. La rentabilitd du service se trouve 
donc assurde par l'augmentation du chiffre de ventes. La transposition dans le 
domaine des bibliothfcques publiques rdvdle les inadaptations actuelles de ces 
services. 
Le Viddotex, dont les sp6cificitds permettent une ^volution de la 
communication, par ses possibilitds de transmission k distance, par son interactivite 
et ses capacitds de personnalisation rdelle de 1'utilisateur, est presque toujours 
utilisd k contre-sens. Si le minitel permet de communiquer ses collections, d'avoir 
le catalogue k domicile, les utilisateurs demandent a ces services de vraiment leur 
rendre service, c'est-k-dire de rdpondre k des questions prdcises et de pouvoir 
obtenir au bout, le document et/ou l'information souhaitds. 
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Le viddotex n'apparait donc pas etre 1'outil approprid pour les bilbiothfcques 
quand elles pratiquent exclusivement k travers ces smdces minitel une politique de 
1'offre documentaire. 
Cette recherche nous a permis de constater que ces services sont, en gdndral, 
encore peu d6velopp6s, k l'dtat embryonnaire. Cependant, l'ensemble des 
bibliothdcaires pensent k des ddveloppements, qui vont souvent vers une meilleure 
prise en compte de la demande documentaire du public : 
— 10 bibliothdques municipales dont le catalogue est sur minitel mentionnent 
les rdservations a distance. Cest parfois la demande pressante du public 
"minitdliste" qui pousse k envisager ce nouveau service. N6anmoins, il est 
ndcessaire d'observer les rdticences multiples face k de tels services (Cf. 
2eme partie). 
— La crdation de messageries est cit6e par 3 bibliothdques, dans 1'optique de 
repondre a des questions "comme la B.P.I.", de "fournir des produits a la 
demande", de faire "un service de documentation comme celui de la B.C.P. 
de Saone et Loire, qui soit accessible par minitel: mais peut-etre pas la 
foumiture immddiate des documents. En tout cas de r6pondre a des 
demandes ponctuelles". Les bibliothBques qui proposent actuellement des 
messageries montrent qu'elles ont intdgrd un nouvel outil — le minitel — a 
une organisation antdrieure de la bibliothdque. Cette organisation de la 
bibliothfcque (B.C.P. de Saone et Loire) ou du service (BP.I.) repose sur un 
6quilibre entre 1'offre et la demande documentaire. 
Toutefois, la messagerie propos6e par la B.M. de Saint-Etienne ne 
rencontre pas l'adh6sion du public : "nous n'avons jamais eu le sentiment 
que gamarchait. Nous avions environs 2 connexions par semaine..." (M. 
LARBRE). Quelles sont les raisons de cet 6chec ? Elles sont multiples : le 
service de la Bibliothfcque est h6bergd par un serveur k vocation mal 
ddfinie, la messagerie n'est pas facilement repdrable dans le service ; en 
outre, le service a souffert d'un manque de publicitd. Mais n'est-ce pas 
aussi parce qu'une stratdgie de la demande documentaire recquiert d'etre 
pensde et expdrimentde, en amont du service, a 1'intdrieur de la 
Bibliothfcque ? 
Ces nouvelles prestations, dans 1'esprit de certains bibliothdcaires 
devraient etre sujettes a des paiements de la part de 1'usager, puisqu'elles 
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ndcessiteront d'une part "un temps de travail important" et d'autre part 
parce que "les gens seront en droit d'exiger une qualitd de service". 
— Avec 1'informatisation de la bibliothdque et le minitel qui permet la 
communication k distance, apparait aussi la notion de r6seau documentaire, 
sous deux formes: 
• soit le catalogue collectif (B.M. + annexes) k proposer k l'ensemble 
des usagers individuels, mais aussi k d'autres organismes 
documentaires locaux, ou nationaux (ce qui permet le pret inter-
bibliothfcques avec le systfcme de r6servations) (Dunkerque); 
• soit le catalogue "collectif' d'un ensemble de bibliothfcques locales 
relevant de diverses autoritds de tutelle, mis k la disposition des 
usagers et des organismes respectifs qui participent k ce rdseau (Saint-
Etienne). 
Quelles seront les consdquences de ces dvolutions ? 
— Les bibliothdcaires pressentent qu'une rdorganisation interne de la 
bibliothfcque sera ndcessaire et qu'un service minitel pousse k transformer 
certaines fonctions dans la bibliothdque, a crder de nouvelles taches. 
— Les mdtiers peuvent aussi etre transformds par ces nouvelles 
propositions : terme, cela peut modifier les relations entre les 
bibliothdcaires et le public. Renforcer le dialogue, pousser les 
bibliothdcaires k rdpondre aux demandes" ; "le personnel se pensera en 
terme de services attendus". Les bibliothdcaires pensent dans la majorite 
des cas, que c'est 1'outil, la technique qui va modifier les mdtiers et 
1'organisation. II est certain qu'un service minitel abouti engendre une 
transformation dans la bibliothfeque. Cependant, les mdtiers, l'organisation 
ne doivent-ils pas etre changds d'abord pour rdaliser efficacement un 
SCTvice viddotex ? 
— L'image de la bibliotheque sera dgalement transform6e par "un recentrage 
des fonctions de la bibliothfcque, sur la fonction documentaire [...] Les 
produits que l'on offrira apparaitront comme plus restreints, mais aussi 
comme plus pointus". 
Cette remarque sur les fonctions documentaires de la bibliothfcque laisse 
entendre que les bibliothfcques se sont "dispersdes" dans d'autres fonctions 
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(les fonctions d'animation), au risque de perdre leur identitd. Ces diverses 
fonctions n'ont peut-etre pas 6t6 pens6es dans une vision d'ensemble de la 
bibliothdque. 
La circulation du document d'une bibliotheque k 1'autre, pour r6pondre aux 
r6servations des usagers n'est pas toujours pergue comme n6cessaire : "l'usager 
pourra aller k bon escient d'une biblioth6que k 1'autre"; "l'usager a des jambes, pas 
le document"; "cela pose des probldmes d'intendance, de navette qui coutent trds 
chfcres". 
Nous avons observ6 un fort sentiment de bouleversement dans ces discours : 
bouleversement du m6tier, de 1'organisation, des fonctions memes de la 
Biblioth&que. 
Mais les biblioth6caires ne pr6cisent pas quelles taches, quelles fonctions 
sp6cifiques vont etre modifi6es. Est-ce parce que cela va de soi, ou bien est-ce 
parce que ces 6volutions sont encore lointaines et qu'on n'y a pas encore vraiment 
r6fl6chi dans le long teraie ? Par exemple, le cout d'une navette dans une commune, 
a quel rythme, avec quel personnel, transportant combien de documents, quel sera 
son cout par rapport au cout global de fonctionnement ? Le personnel: faudra-t-il 
du nouveau personnel, le meme ? 
Si le service minitel va entrainer des changements aussi importants, c'est que la 
bibliotheque dans ses murs ne r6pondait peut-etre pas, selon une organisation 
rigoureuse, k la demande documentaire. Ou bien que l'organisation actuelle est en 
totale contradiction avec celle du minitel... Les remarques sur le personnel, qu'il 
faudra motiver, montre que tous les agents n'ont pas acquis d6jk au sein de la 
bibliotheque certaines habitudes de travail. 
La fourniture finale du produit (du document mat6riel, de rinformation pr6cise) 
est sauf exception mal ressentie, ou bien alors elle est justifi6e par le paiement du 
service, sans pr6cision sur les modes de paiement (sur quels critfcres ? quelle 
tarification ?...). Mais imaginerait-on faire payer k l'int6rieur de la biblioth6que une 
recherche bibliographique ou une r6servation, parce que cela demande du temps 
suppl6mentaire ? Peut-etre, mais en ce cas, c'est que cette tache n'est pas pergue 
comme le travail "normal" d'un biblioth6caire. Pourquoi le fait de sortir de ses murs 
devait-il engendrer une nouvelle relation 6conomique avec 1'usager ? 
Les r6ticences exprim6es k propos de la circulation du document, montrent 
aussi une crainte de 1'autonomie de 1'usager. Car en effet, si 1'usager ne se ddplace 
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plus, s'il a "tout" ou presque tout k son domicile, il n'aura plus besoin du lieu 
bibliothdque. Cela est ressenti comme une ddpossession du mdtier, la bibliothdque 
ne devenant plus qu'un lieu de stockage et de distribution.. 
Ces services sont souvent pergus comme venant en plus, et non comme devant 
s'int6grer k une politique globale. 
Et on a souvent le sentiment qu'en imaginant ces services futurs, les 
bibliothdcaires "pensent" malgrd tout encore 1'usager au sein de la bibliothfcque. 
Une intdgration ndcessaire: 
Les "legons" tirdes des professionnels de la tdldmatique et des entreprises 
priv6es dclairent sur la place d'un service minitel au sein de 1'entreprise. Partie 
"6mergde de la bibliothfcque", le service minitel doit faire rdellement partie de son 
organisation, ne pas venir en plus, meme s'il est un plus... S'int6grant aux 
fonctions documentaires, il participe de la politique de la demande documentaire de 
la bibliotheque dans sa globalitd 
Or, ainsi que nous 1'avons dit au d6but de ce m6moire, offre documentaire et 
demande documentaire doivent s'6quilibrer dans une bibliothfcque. Un service 
minitel pour s'int6grer dans la Bibliothfcque peut remettre en question une stratdgie 
de l'offre documentaire. Cela impliquera une rdorientation des politiques 
d'acquisitions pour les dquilibrer entre offre et demande ; par cons6quent une 
nouvelle gestion des "stocks", plus rigoureuse. Enfin, cela entrainera une 
transformation des taches du personnel de la Bibliothdque. 
Pour monter un projet t616matique, que ce soit dans une B.M. ou dans une 
B.C.P., il sera ndcesaire, pour reprendre l'expression de Jean-Pieire GlRARD, 
d'avoir des compdtences transversales : "faire du marketing, savoir dialoguer avec 
le serveur, avoir des capacitds rddactionnelles". En transposant ces compdtences 
dans le domaine des bibliotheques, nous pounions les reddfinir ainsi: 
— "faire du marketing": c'est d'abord se poser la question des publics que la 
bibliothfcque souhaite atteindre, leurs besoins, cibler des publics pr6cis, et 
les penser en fonction des missions documentaires de la bibliotheque. 
La bibliothdque ne vit pas en vase clos, d'ou la n6cessit6 de mener une 
communication avec les 61us, qui sont les financeurs de ces projets, mais 
aussi avec le personnel de la bibliothfcque, et enfin avec les futurs 
utilisateurs. 
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dialoguer avec le serveur" : c'est aborder les aspects techniques et 
financiers de ces services, mais aussi chercher la meilleure articulation 
entre l'informatisation inteme et le produit viddotex. 
— "avoir des capacitds r6dactionnelles" pounait se traduirc par les capacitds a 
dtablir les contenus de ces services, les rubriques, l'ergonomie du 
systdme. 
A ce stade de notre recherche, et k partir de ces remarques, il nous apparait 
ndcessaire de ddgager concrdtement quelques propositions pour une intdgration du 
vid6otex dans les politiques de (Mveloppement des bibliothfcques publiques. 
2. Communiquer avec les 61us 
Conduire £ terme un projet vid6otex exige des moyens financiers et humains. 
Au fi.1 des entretiens avec les bibliothtScaires, les 61us sont apparus en filigrane. 
Dans 16tat actuel des services vid6otex, les bibliotheques n'ont pas eu souvent a se 
poser le problfcme d'un montage financier et/ou de r6organisation de service. 
Quelques 61us se sont effectivement impliqu6s directement en amont des services 
actuels, dans l'id6e d'innover, de montrer une image de la bibliothdque (de la 
ville ?), et ont parfois jou6 sur 1'argument financier lors de 1'informatisation : des 
minitels coutent moins cher que des temiinaux ASCH pour la consultation du public, 
et pourquoi ne pas diffuser le catalogue k l'ext6rieur aussi, a moindre cout ? 
Nous avons obtenu peu d'indications sur les couts des d6veloppements des 
services h6berg6s par des serveurs ext6rieurs : le d6veloppement de la BP.I. a 6t6 
financ6 par le quotidien Lib6ration, et la personne interview6e n'a pas pu nous 
indiquer le cout du d6veloppement. Le cout de celui de Saint-Etienne (18 000F) a 
6t6 totalement support6 par le serveur d6partemental. Le directeur des services 
informatiques du Conseil g6n6ral de Sadne et Loire nous a fourni les chiffres du 
d6veloppement g6n6ral du serveur t616matique d6partemental, qui incluait donc le 
service de la B.C.P.: 150 000F (logiciel d'interface vid6otex, ligne sp6cialis6e entre 
ordinateur et micro-ordinateur, ligne TRANSPAC...), ce qui "n'est pas excessif" 
pour un d6partement 
Dans la perspective d'un d6veloppement r6el des services minitel, nous avons 
souhait6 effectuer des entretiens avec des 61us locaux, pour analyser leur approche 
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de la tdldmatique dans les bibliothfeques publiques. Pour des raisons de disponibilite 
des 61us contact6s, dans les sites ou nous avions d6jk rencontrd des bibliotMcaires, 
nous n'avons pu effectuer qu'un seul entretien, avec M. HUYSMAN, maire adjoint 
aux affaires culturelles de la ville de Dunkerque. 
II est certain, qu'k partir de cet entretien nous ne pouvons nous permettre 
aucune g6n6ralisation. En revanche, nous pouvons, k partir des opinions de cet 61u 
sur les services minitel, et de documents plus g6n6raux sur la t616matique 
municipale (cf. Bibliographie), ddgager quelques remarques. 
Pour M. HUYSMAN, la bibliothfcque doit jouer un role spdcifique en mati&re 
d'information et de documentation: 
"La lecture publique est la base de 1'action culturelle (...). Le livre joue un role 
d'6veil artistique et culturel. Malheureusement, la lecture publique est trop 
souvent assimil6e k la distribution de livres. La bibliotheque devrait etre aussi 
un lieu de rencontre." 
II n'est pas 6tonnant aujourd'hui de retrouver la B.M. d'une ville de 70 000 
habitants comme terrain privil6gi6 de communication et d'6changes d'une politique 
municipale. Cet 61u, dont la bibliothBque propose depuis 2 ans un service minitel 
se dit tout k fait favorable au d6ve!oppement de la t616matique dans sa bibliothdque. 
Pour lui, l'int6ret d'un service minitel est de permettre k la bibliotheque de s'ouvrir 
sur l'ext6rieur, de "capter la population", "le minitel doit permettre une plus grande 
fr6quentation de nos bibliothfcques". Si un tel service doit etre ouvert au grand 
public, cet 61u est convaincu de la n6cessit6 de m6diateurs pour "combattre toutes 
les formes d'exclusion": 
"Dunkerque a des centres sociaux : 10 6quipements de quartier. Aujourd'hui 
nous avons encore des animateurs (80), d6pendant de la ville, qui font des 
activit6s de macram6, des jeux de d6coupage. Ces animateurs doivent eux-
memes se former pour utiliser le service minitel, et donc venir en aide a la 
population qu'ils touchent." 
Dans cette perspective, 1'offre documentaire du service minitel est avant tout 
pergue comme devant permettre de toucher les personnes les plus d6favoris6es 
socialement et culturellement: celles qui ne viennent pas k la bibliothdque, qui 
1 Rappelons pour mdmoire qu'i Dunkerque le service de la bibliothdque est hdbergd par le service 
informatique de la Ville. 
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n'utilisent pas k fortiori un systfcme minitel. En ce sens, le service minitel reprdsente 
un outil de ddmocratisation pour 1'accfes k la "culture" par Vintermddiaire de 
pCTSonnes-relais formdes. 
Dans cette conception, la bibliothfeque est vue comme le fer de lance d'une 
action p6dagogique et sociale visant avant tout k rdduire les indgalitds. D'ailleurs, 
M. HUYSMAN se dit en accord avec le directeur de la B.M. pour mener une activitd 
de portage k domicile des documents, pour les personnes k mobilitd r6duite. Dans 
ce contexte, il est normal que cet dlu souhaite l'int6gration du SCTvice minitel avec 
celui de la Communautd Urbaine de Dunkerque !. Un rdseau documentaire 
cohdrent lui semble relever d'une logique de bon sens : moyens financiers et 
6nergies humaines en se conjuguant ne peuvent qu'apporter un meilleur service aux 
habitants de l'agglom6ration dunkerquoise. 
II ressort de cet entretien que cet 61u, confirmant des tendances rencontr6es 
ailleurs, s'avere largement favorable au d6veloppement de la t616matique dans la 
bibliothdque, car il a senti le role moteur que pouvait jouer la bibliotheque et un tel 
service dans un r6seau d'information et de communication locale. 
On peut se poser la question plus g6n6rale des priorit6s donn6es a un service 
vid6otex dans une collectivit6 locale. 
La prise en compte de 1'importance de la communication est un ph6nom6ne 
r6cent au sein des 6quipes municipales. Depuis la fin des ann6es 70, la 
communication a 6volu6 de la cr6ation des bulletins municipaux, ou des r6unions de 
quartiers... vers des supports plus sophistiqu6s comme le vid6otex. La r6flexion de 
M. HUYSMAN s'inscrit dans le droit fil de cette 6volution : "on est soucieux de la 
communication, parce que cela nous permet de nous faire r661ire. La 
communication externe est importante pour l'image. Mais ce n'est pas une politique 
de fonds. II faut int6grer la demande des quartiers, avec les institutions, et l'image". 
Cette int6gration, le service vid6otex de la bibliothfcque en repr6sente une des 
virtualit6s. 
Cependant, dans la majorit6 des villes, l'ensemble des services vid6otex 
municipaux ne semblent pas avoir acquis la coh6rence pron6e par cet 61u. Ces 
services, en effet, sont encore loins de donner satisfaction k la population, comme 
le note Fabienne LELEUX : "le bilan est s6v6re : rares sont aujourd'hui les 
dispositifs de communication municipaux autorisant et facilitant une interaction 
1 Pour rappel: BILY (36.15 CICLAD — BILY ou n° t61. 28 59 34 34) est un service t616matique 
mis en place par la Communautd Urbaine de Dunkerque. 
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entre la ville et les habitants (...). La tendance est encore au cloisonnement et au 
passage obligd par la mairie (l'"interactivit6" des messageries municipales)"l. 
En g6n6ral, les villes communiquent plus leur image, qu'elles ne 
communiquent vraiment avec leurs habitants, qui sont souvent "les absents de la 
communication des villes" 2 Ces outils tdldmatiques ne rendent pas vraiment 
service aux habitants, ne les soulagent pas de certaines corvdes, parce que les 61us 
ne prennent pas prioritairement en compte les besoins exprimds ou les attentes de 
leurs concitoyens. 
On peut retrouver ici le meme frein que dans la bibliothfcque, car ces services 
viddotex ne tiennent pas compte non plus des sp6cificit6s du m6dia viddotex, ce qui 
entrainerait souvent "en amont, un remaniement de l'organisation des services 
municipaux" 3. 
Comment donc faire passer l'id6e d'un vdritable service viddotex aux 61us qui 
sont les financeurs de ces projets ? S'ils sont sensibles k la communication, h 
l'image de la bibliothfcque, comme faire-valoir de leur municipalitd, comment les 
sensibiliser k une politique de demande documentaire ? 
L'61u voit principalement la bibliothdque en relation avec l'offre documentaire, 
activit6 moins contraignante et plus porteuse en terme d'image. Au contraire, 
r6pondre k la demande, c'est satisfaire les besoins et les attentes de chacun. Cela 
n6cessite des moyens en personnel, des moyens financiers et une pens6e du 
d6veloppement moins spectaculaire, et dont les r6sultats se concr6tisent dans le long 
terme. 
A premidre vue, cet 6nonc6 va k l'encontre des politiques culturelles de la 
plupart des 61us locaux. Cependant, il semble possible de d6velopper un 
argumentaire auprfcs des 61us, en terme d'offre, donc pour les 61us de mise en 
valeur de la Bibliothdque. 
Ne s'agit-il pas de faire 1 k aussi "un peu de marketing" ? Comme sur le 
principe de la publicit6, leur montrer le cdt6 moderne, l'aspect "nouvelle 
technologie" qui sera le faire-valoir de l'6tablissement, donc leur propre image ? 
La meilleure manidre d'offrir la bibliothdque est de la montrer, entre autre, avec 
un service minitel, qui pouira s6duire non seulement les habitants, mais aussi servir 
de vitrine k la ville. 
1 Bg. 91. 
2 Bg. ibid. 
3 Bg. ibid. 
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Enfin, montrer qu'une informatisation d6jk rdalisde et qui a ndcessitd de gros 
investissement peut ddboucher sur une plus grande capacitd h atteindre le public, h 
le fiddliser, ou h conqudrir de nouveaux publics. Le service minitel est ainsi la partie 
visible et moderne de la Bibliothdque qui a su intdgrer les nouvelles technologies 
pour permettre une plus grande communication avec les citoyens. 
3. Le vid6otex : fid&iser et conqulrir des publics 
Comment conqudrir de nouveaux public, comment fiddliser son public : ces 
ddbats sont aujourd'hui rdcurrents dans les bibliothdques publiques. D'aprfcs le 
groupe de travail du sch6ma directeur de Vinformation bibliographique, en 
1'absence d'6tudes approfondies sur la demande du public, on peut penser "que 
celui-ci frdquente la bibliotheque dans la mesure ou il considdre qu'elle peut lui 
offrir un certain nombre de services; que la diffiision de nouvelles technologies et 
pratiques comme les services "kiosque" et le minitel peuvent faire naitre d'autres 
attitudes et d'autres attentes par rapport k la bibliotheque et aux bibliothdcaires"x. 
Or, comme nous l'avons vu dans le schdma marketing (Cf. lere partie), la mise en 
place d'un service minitel exige une dtape de rdflexion sur les cibles que la 
bibliothdque souhaite atteindre avec ce service : quels seront les futurs utilisateurs ? 
Quels sont leurs besoins, leurs attentes ? Que souhaitent-ils ? Que va leur apporter 
ce service ? 
Malgrd le caractdre restreint de nos enquetes dans deux B.M., nous avons pu 
analyser certains besoins et attentes de ces usagers et utilisateurs de services 
minitel. Ces publics dtaient constituds d'etudiants, de cadres moyens ou supdrieurs, 
donc faisant partie des classes sociales favorisdes. Pour la plupart "minitdlistes" 
avertis, ils frdquentaient rdgulidrement la Bibliothdque. 
De plus, l'enquete mende h Saint-Etienne sur les raisons de non-fr6quentation 
de la Bibliothfcque et sur les projets susceptibles d'amener ces non-usagers a y 
venir, rdvBle que les profils des groupes concernds par des projets minitel sont 
quasiment similaires a ceux de nos enquetes. 
Nous pouvons donc pressentir qu'un service viddotex qui rdponde vraiment a 
la demande documentaire et reprdsente un gain de temps rdel, renforcera une 
1 Schtma directeur de 1'information bibliographique. B.B.F., T. 34, n° 4,1989, p. 301. 
81 
fidflisation de ces usagers qui frdquentent d6jk la bibliothdque, et dans l'autre cas 
amfcnera k les conqudrir. 
Les indices de satisfaction exprimds par certains utilisateurs de "Libertel" 
montrent que ce service a largement jou6 vers une fiddlisation personnelle envers le 
lieu-bibliothfcque. De plus, certains usagers ont signald avoir incitd leur entourage a 
1'utiliser : "le service n'est pas assez connu autour de nous : quand j'en parle, cela 
incite mes amis k l'utiliser". 
Dans l'enquete men6e auprfcs des professionnels (B.C.P. de Saone et Loire) 
nous n'avons interviewd que de gros utilisateurs, acquis k ce nouveau moyen de 
communication. Cependant, plus de la moitid des bibliothdcaires ne l'utilisent pas. 
Mme MERIGOT 1 qui avait organisd en 1989 des journdes de formation sur 
Viailisation du minitel en bibliotMque, destin6es aux biblioth6caires professionnels 
et b6n6voles du r6seau de la B.CP. 2, nous a fourni des indications sur le profil des 
non-utilisateurs: 
Ce sont souvent des b6n6voles qui n'ont pas suivi de cycle de formation 
professionnelle. Ils travaillent g6n6ralement dans de petites bibliothfcques... qui ne 
sont pas 6quip6es de t616phone ! Certains d'entre eux n'ont jamais utilis6 un 
minitel, et ont sembl6 6prouver "une certaine gene de ne pas savoir manipuler le 
terminal" au cours de ces journ6es. Ces personnes mythifient souvent le minitel. De 
plus, elles trouvent les couts de communication trfcs 61ev6s et ont "du mal a 
envisager le minitel comme aide k la documentation". Enfin, certaines personnes 
soulignent que leur municipalit6 est trds m6fiante k l'6gard du minitel (et du 
t616phone) k cause des couts, et des abus possibles notamment sur le 36.15. 
Malgr6 cela, ces personnes se sont d6plac6es pour se rendre k l'une de ces 
joum6es... 
La B.CP. continue de proposer actuellement le support papier conjointement k 
ces services sur minitel (demandes d'ouvrages et de documentation ; dossiers 
divers,...). Cependant, la phase de passage au catalogue sur minitel entrainera a 
terme pour certains services une minit61isation int6grale (notamment pour les 
demandes d'ouvrages et de documentation). Cette action que l'on pourrait qualifier 
d'autoritaire tient cependant compte du pourcentage de personnes form6es qui ne 
cesse d'augmenter chaque ann6e, de l'6volution des moyens des bibliothfcques du 
1 Bibliothgcaire responsable de la formation au Centre D6partemental de Lecture Publique de Saone 
etLoire. 
2 Ces joumdes ont touchd 46 personnes au total, soit 23 bibliothdcaires. 
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rdseau et par cons6quent de leur offre documentaire. Elle tient compte aussi de la 
ndcessitd de rationaliser encore plus le travail de la B.C.P. avec son rdseau, et 
s'inscrit donc logiquement dans l'aboutissement de ce service professionnel. 
Dans 1'optique d'une B.M., il n'est pas possible de raisonner dans les memes 
termes, lors que la Bibliothfcque propose un service "grand public". Le grand public 
reste un terme vague et flou, qui masque la diversitd des usagers potentiels (et rdels) 
d'une bibliothdque, et la diversitd des pratiques. 
Qr le minitel ne peut rdpondre k distance qu'& des demandes d6termin6es et/ou 
sp6culatives. Comment conqu6rir d'autres publics que ceux 6voqu6s ? S'il est 
6vident qu'un service minitel ne peut englober tous les publics, il peut cependant en 
cibler d'autres. 
Le projet de la B.M. de Dunkerque concernant les personnes k mobilit6 r6duite 
en offre un appergu : 
1) les personnes handicap6es viennent peu, ou ne viennent pas a la bibliothBque. 
Donc la bibliotheque propose son catalogue sur minitel et un systBme de 
r6servations. 
2) La bibliotheque se pr6occupe de la fourniture des documents et se donne les 
moyens de les foumir mat6riellement (par portage k domicile). 
3) Le service minitel acquiert une coh6rence par rapport k un public particulier et 
par rapport k la gestion de la bibliothfcque. 
Cette chaine qui va de l'utilisation d'un service jusqu'k la fourniture du 
document entre alors dans la logique du vid6otex et du service public. Service 
public qui n'est plus la meme offre pour tous, mais une offre adapt6e k un public 
particulier. 
Un autre public k conqu6rir et/ou fid61iser seraient les publics-relais : 
enseignants, personnel de crfcches, comit6s d'entreprise, centres sociaux... avec 
lesquels souvent les B.M. travaillent d6jL Ces publics-relais, qui sont des 
m6diateurs entre la bibliotheque et certains groupes sociaux peuvent apparaitre 
comme les cibles privil6gi6es de ces services. Comme dans un r6seau de B.C.P., la 
bibliothfcque peut alors envisager pour ces publics des actions de "formation" au 
minitel, et au fonctionnement des services offerts par ce canal. 
Enfin, la notion de r6seau documentaire local (B.M.) nous permettra d'aborder 
un demier aspect des publics: 
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La notion de rdseau documentaire dans une commune a dmerge nettement avec 
les possibilitds offertes par rinformatisation et la tdldmatique. La B.M. de Saint-
Etienne a abordd concrdtement la constitution d'un rdseau local comprenant les 
Biblioth&ques relevant de la commune, et des Biblioth&ques et centres de 
documentation relevant d'autres entitds administratives (B.M., Bibliotheques des 
services culturelles de la ville, B.U., Chambre de commerce...), soit au total 19 
biblioth&ques 1: 
«Grace kun systdme informatis6, il serapossible (...) depuis n'importe quelle 
Bibliothdque (...) de connaitre les ressources des autres Bibliothdques (...). Ce 
sera k terme le grand public qui pourra accdder k ce service en mode 
vid6otex(...).» 2 
Un tel rdseau se congoit donc, d terme comme un moyen de faire sauter les 
cloisonnements entre BibliothBques, et par cons6quent entre les diff6rents publics 
de ces divers 6tablissements, puisqu'ils auront enfin connaissance des ressources 
locales de chacune des biblioth&ques par minitel. 
Mais pour faire exister «formellement» un tel r6seau, en dehors de l'aspect de 
r6seau induit par "les machines", il semble n6cessaire d'aller jusqu'au bout de la 
logique du vid6otex et du service public : la circulation du document dans le r6seau, 
et pourquoi pas jusqu'au domicile de certains publics. 
Cet apergu trds firagmentaire ne peut constituer que des directions de recherche. 
Une v6ritable strat6gie d'enquetes, d'6tudes appliqudes au cas particulier de chaque 
bibliotheque ou r6seau n'a pas 6t6 men6e, tenant compte des 6volutions, des 
nouvelles attentes, des besoins et des freins du public tant vis-a-vis de la 
Bibliotheque dans son ensemble et encore moins vis-^-vis de ce nouveau m6dia. 
Or, comme nous 1'avons vu dans le sch6ma de r6flexion sur un projet 
vid6otex, un v6ritable projet vid6otex n6cessite & la base une segmentation pr6cise 
des publics. 
Se reporter k 1'article de F. Larbre et E. Dousset : La constitution d'un rdseau local 
multipartenaires & Saint-Etienne. Bulletin de l'ABF , 1990, n° 147, p. 7-12, qui cerne les 
difficultds que pose la rdalisation d'un tel rdseau. 
2 LARBRE, Frangois. Saint-Etienne, deux ans d'avance sur la TGB. Livres-hebdo , 1989, n° 5, p. 
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4. Vers une Ivolution des mltiers ? 
Les rapports des agents d'une Bibliothfcque seront modifids par l'intrusion du 
service minitel, donc d'une politique de la demande. 
Dans un contexte 6conomique qui tend vers une compression des moyens, il 
sera sans aucun doute ndcessaire de rdddployer 1'offre et la demande... avec les 
memes moyens humains. II sera par consdquent indvitable de bouleverser 
1'organisation inteme du travail, en partie tout au moins, car le minitel va donner 
des ordres, auquels il conviendra de rdpondre. 
Pour etre plus prdcis, dans le cas d'une politique d'acquisitions qui r6pond 
essentiellement k 1'offre celle-ci devra etre reddfinie vers un vdritable engagement 
financier et humain capable de rdpondre k la demande des usagers. 
Les directeurs et responsables de service interrogds pointent souvent cette 
modification du travail, des pratiques des bibliothdcaires avec le public. Des freins 
rdels existent parmi certaines catdgories du personnel. 
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Riflexions dagents sur le service minitel de lewr bibliothique (service interne 
et avec accis extirieur): 
"Un bon catalogue papier serait plus utile aux usagers" [cet agent parle du 
service & Tint&ieur de la Bibliothfcque]. 
"L'effet rdseau ne contribue pas vraiment k augmenter le nombre de prets." 
"Je ne suis pas d'accord pour faire des rdservations sur les nouveautds 
dans le rdseau (des bibliothdques de la commune) ; ces livres seraient trop 
demandds par les grosses bibliothdques au ddtriment de la notre, de nos 
lecteurs." 
"Le minitel est surtout utilisd par les dtudiants." 
"Les gens pr6f£rent dialoguer avec les bibliothdcaires. Ils ne sont pas 
satisfaits du minitel." 
Cest un public qui a du mal k comprendre le classement romans-
documentaires. Si tant de gens ont des difficultds ddja, ils auront du mal k se 
servir du minitel. 
"Lanimation de la bibliothfcque se fait par la rencontre du lecteur et du 
livre, par I'interm6diaire du personnel (...). D est n6cessaire que les usagers 
fr6quentent r6guli6rement la bibliotheque." 
Du bon usage du catalogue papier au refus d'un nouveau moyen de 
communication; de la pr6f6rence pour le dialogue k l'int6rieur de la bibliothdque au 
refus de ne servir que les plus favoris6s... Certaines de ces r6flexions trouvent leur 
origine dans un service minitel totalement inadapt6 et congu sans aucune 
participation des agents de la bibliothfcque. 
Cependant, ces r6flexions recueillies au fil de notre recherche indiquent une 
volont6 certaine de marquer son territoire. Le r6seau documentaire local aussi est 
v6cu par ces agents comme une d6sappropriation de leur comp6tence a r6pondre k 
leurs propres usagers. Le meilleur usage de la bibliothBque est un passage oblig6 
par le lieu, comme si 1'autonomie apport6e aux usagers par un service r6pondant k 
la demande signifiait la "disparition" du biblioth6caire. 
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Ces agents se rdferent aussi aux modeles instrumentaux traditionnels : le 
catalogue papier. Or, nous avons vu que la demande (exprimde ou non) de 1'usager 
n'est pas tant celle du catalogue que celle d'une rdponse a sa question. 
La "technique" repose la question des exclusions sociales dans la bibliothdque : 
ce sont les plus favorisds qui utiliseront ce moyen de se procurer les documents, en 
laissant de cot6 ceux qui en ont le plus de besoins. Donc la bibliothdque ne 
rdpondra pas a son role p6dagogique et social. 
B. Seibel, dans son article BibliotMcaire : une profession en mutation *, 
ddveloppe les attitudes diverses des bibliothdcaires, face k la demande du public, 
qui "varient a la fois selon les normes r6gissant la profession et selon 1'attente du 
public". En mettant 1'accent sur les pratiques "descriptives" qui privildgient le 
document (catalogage, indexation, classement...) et sur les pratiques 
"prescriptives" qui privil6gient le public (choix, promotion, conseil) elle montre le 
clivage entre deux perceptions du mdtier de biblioth6caiie. 
Nous ne pouvons aborder dans sa totalitd et sa complexitd les aspects des 
pratiques et des repr6sentations du mdtier. II convient cependant d'insister sur la 
ndcessaire communication interne & mener avec le personnel, lorsqu'on monte un 
service minitel. 
Comment motiver le personnel ? Si certains semblent acquis k une reelle 
politique de la demande documentaire, d'autres ne le seront pas. 
— n nous semble important de le faire participer k l'61aboration du cahier des 
charges, pour rdfldchir globalement au projet en fonction de ses propres 
taches, et du projet dans sa totalit6. 
— II est important aussi de tenir compte d'un probl6me de formation qui se 
posera, pour des agents qui n'ont pas l'habitude de r6pondre k la 
demande. 
— On doit aussi mettre 1'accent sur une revalorisation du travail, par de 
nouveaux moyens de communication avec l'usager et/ou avec un r6seau, k 
travers les capacit6s k satisfaire les usagers, non plus collectivement, mais 
en r6pondant pr6cis6ment a chacune des demandes. 
Cette revalorisation des taches passe aussi par un allegement des taches 
descriptives, dont on percevra mieux 1'aboutissement, 1'utilisation. 
1 Diveloppement ctdturel, n° 74, avril 1988. 
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5. Le vidlotex au cceur de la bibliothfeque imaginaire 
Une itude prialable 
Nous avons 6voqu6 la ndcessit6 d'une 6tude pr6alable avant tout 
ddveloppement d'un projet viddotex. 
Dans un premier temps, il faudra procdder a une mise h plat des objectifs de la 
bibliotheque avant de se lancer dans un tel projet 
II s'agit de pr6ciser et ddfmir clairement les objectifs k atteindie avec un service 
minitel. En reprenant le schdma de rdflexion marketing r6alis6 par la soci6t6 de 
conseil en communication dlectronique RAYON VERT, la Bibliothdque pourrait se 
ddfinir par rapport a ces questions : 
— S'agit-il de renforcer une image de marque ? Ou veut-on en acqudrir une 
nouvelle ? 
— Veut-on vendre de 1'information que l'on ddtient ? 
— Veut-on amdliorer la communication avec sa clientdle ? 
— Veut-on dlargir sa cible pour mieux "vendre" ses "produits" ? 
— Veut-on faire des dconomies sur un support existant ? 
Mais il conviendra aussi de d€finir le pourquoi de ces objectifs en analysant 
1'organisation de la bibliotheque: 
— Comment se passe actuellement la stratdgie globale de communication de la 
bibliotheque ? 
— Les objectifs sont-ils cohdrents avec 1'organisation actuelle ? ou bien la 
remettent-ils en cause ? 
— Les objectifs sont-ils cohdrents avec l'image de Vdtablissement ? ou vont-
ils la bouleverser ? 
— Ces objectifs ne sont-ils pas redondants avec d'autres actions, d'autres 
services ? N'existe-t-il pas d'autres moyens de les atteindre ? 
— Ny a-t-il pas d'autres solutions envisageables, d'autres services a offrir ? 
Cette premidre rdflexion permettra de juger de la faisabilit6 du service, en 
fonction du public (des publics) vis6(s) et aidera a mieux d6terminer le contenu du 
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service en tenant compte de la nouvelle logique de communication que la 
Bibliotheque va instituer avec ces publics. 
Ce produit devra apporter k ces publics un plus par rapport au ddplacement, 
et/ou h. d'autres supports existants, et ce plus sera une nouvelle facette de 1'image de 
manque de l'6tablissement. 
Un service imaginaire 
Aprfcs avoir ddfini les publics visds et les objectifs du service, il est ndcessaire 
dans un deuxidme temps, d'analyser le produit que l'on veut lancer, ses contenus. 
Un produit viddotex, congu comme accds sur minitel 40 colonnes ne doit 
pas etre cr66 comme la simple extension du catalogue informatisd. L'utilisateur va 
payer un service 0a communication) et doit pouvoir obtenir un gain de temps r6el 
par rapport a un d6placement la bibliotheque. Celle-ci devra prendre en compte 
chacune de ses demandes et le lui faire savoir. 
L'interactivit6 doit etre r6elle et impliquer une v6ritable personnalisation : toute 
r6servation, toute question doit obtenir une r6ponse, soit par courrier, soit par 
B.A.L. * personnalis6e ouverte par chaque utilisateur (par mot de passe, 
pseudonyme). 
A 1'exemple de la CAMF, dont l'axe principal du service minitel est constitu6 
par le bon de commande autour duquel viennent graviter d'autres rubriques, la 
bibliothdque devra constituer un vecteur d'int6ret pour l'utilisateur (le fameux 
"plus); r6servations, service de questions-r6ponses, qui correspondent h l'objectif 
de la bibliotheque : foumir un document et/ou de rinformation. 
Imaginons 1'utilisateur du service minitel d'un r6seau communal: 
— 1'utilisateur n'est pas inscrit k la bibliothdque : il regarde les informations, 
il consulte le catalogue, r6p6re des titres de livres, de disques... B ne peut 
pas r6server, mais s'il le souhaite il peut entrer dans une messagerie libre 
et poser des questions aux biblioth6caires... qui lui r6pondront sur sa 
B.A.L. 
1 Selon les gammes de Minitel, il existe 2 standaids : 
— un standard T616tel 40 colonnes, mode classique d'utilisation de n'importe quel minitel; 
un standard ASCII 80 colonnes qui le rend compatible avec les applications informatiques 
existantes. 
Se reporter au lexique. 
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On peut aussi 6ventuellement rever d'une messagerie en temps r6el qui 
permet le dialogue direct avec le bibliothdcaire, aux heures d'ouverture de 
la bibliothdque. 
— L'utilisateur est inscrit k la bibliothfcque : il a le meme accds que 
prdcddemment. Au niveau du catalogue, il peut entrer grace a son mot de 
passe (n° de lecteur, nom...) dans un module de rdservation, rdserver le 
document souhaitd, mais aussi consulter son "compte" (livres empruntds, 
rdservations en cours, avis de disponibilitd, de commandes, de pret inter). 
E peut lui aussi basculer sur la messagerie libre et poser des question : "je 
cherche le document x. Je ne l'ai pas trouvd. Pouvez-vous me 1'obtenir ?" 
Ou : "quelle est l'adresse de ?" Ou bien encore : "avez-vous des documents 
sur les snark ?" En dialogue direct ou bien en diffdrd, les bibliothdcaires 
rdpondront a ces demandes. 
— Une personne handicapde inscrite, ou un organisme documentaire 
extdrieur utilise le service : la bibliothBque met en place un service de 
portage k domicile, ou bien d'envois postaux des documents. 
Maintenant, imaginons le bibliothdcaire, ou bien l'6quipe dans la bibliothdque 
travaille sur ce service : 
— il devra pr6voir le nombre de r6servations maximum pour le meme usager 
et limiter le nombre de r6servations sur le meme document. 
— Lorsque le nombre de r6servations est d6pass6, il faudra envisager des 
recommandes, une proposition de pret inter, et le signaler k 1'usager par 
messages pr6-format6s. II devra aller dans les rayons chercher le document 
r6serv6, le mettre de cdt6, le signaler k l'usager, lui indiquer la date limite 
pour venir retirer son document. 
— Lorsque 1'usager demande un ouvrage pr6cis qui ne figure pas au 
catalogue, ou demande des documents sur, pour..., le biblioth6caire fait 
les recherches, commande, r6serve... de la meme fagon. 
— La bibliotheque doit pi6voir une navette pour la circulation des documents 
k l'int6rieur du r6seau local, d'un annexe k 1'autre, et/ou pour le portage k 
domicile k l'6gard de certains publics. 
— Aux heures d'ouverture, une personne ou une 6quipe qui se relaie permet 
de r6pondre en direct aux questions des utilisateurs. 
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— Enfin, le systeme doit permettre aux bibliothdcaires de gdrer des mises a 
jour, par exemple des pages d'accueil, des informations, des flashes, et 
des messages automatiques (avis de commande...). II doit lui permettre 
aussi 1'impression des demandes et des messages regus. II doit prdvoir, 
pour une dvaluation du service, des statistiques sur le nombre de 
connexions, et les durdes de chacune des connexions, sur la consultation 
de chaque rubrique, sur les recherches abouties et non-abouties sur le 
catalogue. 
La qualitd du service: 
Les touches utilisdes doivent etre les touches usuelles dans les services minitel 
(par exemple "suite" pour passer d'une ligne k l'autre et non "rdpdtition"...). II 
s'agit de faire une version "grand public", et de ne pas compliquer la circulation 
dans le service. A ce sujet, il est intdressant de se rdfdrer k des services comme 
1'Annuaire teldphonique, qui est une rdfdrence dans l'esprit des gens. 
Des 6crans d'aide doivent etre consultables k tout moment par 1'utilisateur. La 
page d'accueil, le menu et les differentes rubriques doivent etre les plus explicites 
possibles. 
Pour cesser de rever, il est dvident qu'il y aura des couts : des couts de 
ddveloppement de l'application viddotex elle-meme, des couts de maintenance. Le 
chiffre fourni par le ddpartement de Saone et Loire : 150 000F pour ddvelopper le 
serveur ddpartemental le montre, k son niveau. 
Mais il y aura aussi des couts de fonctionnement, en personnel, en documents. 
A ce stade, il est n6cessaire de rappeler qu'un tel service doit s'intdgrer dans la 
stratdgie documentaire de la bibliothdque, donc que la politique de l'offre et celle de 
la demande doivent maintenir un dquilibre pour rdpondre aux multiples pratiques de 
ses usagers. Les couts de fonctionnement, tout au moins au ddpart, ne seront donc 
pas tous nouveaux. Pour etre plus pr6cis, on peut concevoir qu'en remaniant 
l'organigramme du personnel, on affecte une personne et/ou une 6quipe en rotation 
sur ce service. On doit aussi concevoir une rdorganisation des acquisitions dans la 
bibliothfcque, en donnant une plus large part aux demandes des usagers. Enfin, il 
n'est pas impossible de rdorganiser une salle de rdfdrence pour en tirer une 
meilleure utilisation. 
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Nous aurions pu aussi envisager 1'hypothfcse d'un service minitel demarrant 
par une messagerie entre le public et la bibliothfcque, mais les nouvelles possibilitds 
offertes par rinformatisation des bibliothBques ouvrent k moyen terme vers des 
conceptions de produits viddotex plus 61abor6s. Ce qui ne veut pas dire qu'une 
messagerie soit superflue, bien au contraire, et qu'elle soit la solution la moins 
ondreuse techniquement et la plus porteuse pour les publics. 
En dernier lieu, nous rappellerons l'aspect dvolutif d'un service minitel. La 
bibliothfcque ne pourra pas tout offrir en meme temps. B est ndanmoins prdfdrable 
de respecter la logique d'un service minitel. Ce ne sera sans doute pas le catalogue 
qui y figurera d'abord. Car, il risque de ddcevoir les attentes des utilisateurs, par 
consdquent d'etre sous-utilisd. 
Le cahier des charges 
Nous nous placerons dans l'hypoth6se d'une bibliothfeque qui est ddjk 
informatisde, et qui peut donc proposer sur minitel le catalogue, un systdme de 
rdservations et une messagerie. 
Meme si la dimension du catalogue est essentielle, cette proposition ne doit 
pas masquer 1'absence de services rdpondant k la demande : "Une bibliothdque, 
c'est un catalogue avec des services qui tournent autour. En attendant, on travaille 
sur ces services... avant d'y ajouter le catalogue" (Bertrand CALENGE). 
Cela s'avdre d'autant plus dvident pour une B.M. qui s'adresse avant tout au 
grand public. 
B est ndcessaire d'6tablir un cahier des charges specifique, qui soit sdpar6 de 
1'informatisation proprement dite. Car l'informatisation touche avant tout a des 
fonctions biblioth&onomiques (catalogage, acquisitions, pret,...) et pose de gros 
problfemes de structuration interne. Or, le viddotex qui vise avant tout k des 
fonctions de communication avec un usager distant, remet en jeu le travail inteme et 
la relation avec le public. D'oii nous semble-t-il la n6cessit6 de ne pas les meler. 
Un cahier des charges viddotex doit ddcrire l'ensemble du service, son 
architecture et sa structure : modes d'acc6s, contenus du service, traitement de 
1'information, prdsentation de celle-ci et mises k jour. Le cahier des charges doit 
aussi chiffrer les couts d'equipement en matdriel, en fonctionnement, en personnel. 
Dans le cas ou la bibliotheque dispose de moyens informatiques, il peut 
cependant etre ndcessaire de rdpondre a certaines situations locales : 
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— s'il y a ddjl un serveur municipal ou ddpartemental, est-il envisageable 
d'etre hdbergd par lui ? 
— Est-il envisageable d'etre hdbergd par un serveur extdrieur ? Certaines 
socidtds de service louent des espaces sur leurs serveurs. 
— Ou bien le projet tdldmatique est-il intdgrable "dans" l'ordinateur de la 
bibliothdque elle-meme ? 
Chaque situation locale peut etre diffdrente et prdsenter des inconv6nients 
comme des avantages (du point de vue de la maintenance, des couts, de l'image de 
marque, etc...). On ne peut donc pas donner de solution universelle, mais adopter 
une d&narche pragmatique. Dans le cas ou la bibliothdque ne dispose pas de cr6dits 
suffisants pour acqudrir le matdriel, la solution d'hdbergement prdsente l'avantage 
de disposer de machines sans cout suppldmentaire et de ne pas supporter les couts 
de communication ni de maintenance. Mais la BibliothSque n'est pas maitre du 
projet. II sera donc necessaire de procdder & une 6valuation avec les diffdrents 
partenaires possibles : la socidtd qui a informatisd la bibliotheque —jusqu'ou peut-
elle ddvelopper un tel service ? — avec le serveur municipal, departemental ou priv6 
— et peut-etre aussi avec une soci6t6 de service sp6cialis6e en t616matique. 
Si la bibliothfcque dispose de cr6dits et fait le choix de g6rer elle-meme son 
service vid6otex, elle devra proc6der k une 6valuation des couts en 6quipement, en 
fonctionnement, en personnel. 
Pour donner accfcs k certaines donn6es de l'unit6 centrale (catalogue...) et pour 
avoir une marge de s6curit6 sur ces donn6es, le systfcme vid6otex ne sera pas 
int6gr6 h. I'unit6 centrale, et la Bibliotheque devra faire le choix entre : 
— un ant6-serveur, 
— un frontal vid6otex, 
— une interface vid6otex, 
qui permettent la communication entre l'unit6 centrale et les accds Minitel. 
Extrait de : La Riussite tilimatique. IN'GO, 1987 (Chapitre : l'offre des 
constructeurs): 
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2) Ante-Serveur 
L'ante-serveur gere les applications de servi-
ces accessibles par minitel, dechargeant ainsi 
1'ordinateur central, des applications Videotex. 
Par une liaison informatique classique (batch 
ou interactive) le serveur accede aux applica-
tions ou aux fichiers du site central qui peut 
alimenter, mettre a jour les fichiers Videotex et 
repondre aux requetes de l'ante-serveur. 
Cette solution, non seulement decharge le 
central, mais assure une plus grande securite 
des informations de 1'entreprise. L'ante-ser-
veur gere egalement les telecommunications, 
la norme Videotex et controle les acces. 
TRANSPAC 
Applications videotex (simples) 
Gestion des telecoms 
Gestion de la norme Videotex 
Controle des acces 
Gerer les acces avec 15 systeme central 
Fichiers de 1'entreprise 
Gestion de 1'entreprise 
Applications classiques 
Liaison information classique batch ou 
ANTESERVEUR ORDINATEUR CENTRAL 
inter-active 
3) Frontal videotex Le frontal controle les acces, gere toutes les 
lignes de telecommunications, les attentes, la 
norme Videotex, les pages ecrans dacces et 
les transferts avec le systeme central. C'est 
l'equivalent d'un concentrateur de terminaux, 
L'ordinateur central exdcute toutes les appli- qui assure la communication entre le "langa-
cations informatiques de 1'entreprise et repond ge" Videotex et le "langage" du systeme cen-
au service t6lematique requis. tral. 
TRANSPAC 
(Liaiscn informatique 
classique et rapide) 
Applications 
Fichiers de 'entreprise 
Gestion de 1'entre'prise 
Applications classiques 
Gere les T6lecommunications (lignes) 
la norme videotex controle les acces 
FRONTAL ORDINATEUR CENTRAL 
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4) Interface videotex 
L'ordinateur central execute 1'ensemble des 
taches. L'interface constituee de hard et soft 
(materiel et logiciels) permet de traduire le 
"langage" Videotex en langage comprehensi-
ble par 1'ordinateur central. 
Cette solution permet de connecter les mini-
tels directement sur le central informatique qui 
assure toutes les fonctions. 
TRANSPAC 
INTERNEOU 
(EXTERNE) 
INTERFACE 
VIDEOTEX 
ORDINATEUR 
CENTRAL 
Fichier de 1'entreprise 
Gestion de 1'entreprise 
Applications classiques 
et Videotex. 
A titre indicatif, le prix en matdriel pour un micro-frontal va de 90 000F a 
300 000F. Cette fourchette tient compte de 1'augmentation du nombre d'acces 
simultan6s. 
Pour gdrer les messageries, BAL, pages d'information, un moniteur videotex 
(logiciels d'applications parametrables qui permettent de gerer ces donndes) sera 
intdgrd sur le frontal ou l'ante-serveur; ainsi qu'une carte de communication. 
Pour etre consultd, un service doit etre accessible. Des demarches 
compldmentaires seront a effectuer lors de la mise en place "technique". 
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Couts de fonctionnement: 
L'acces k un service viddotex peut se faire par r6seau tdldphonique commutd de 
bout en bout. Cest le moyen le moins couteux. L'utilisateur obtiendra le service en 
composant un numdro tdldphonique k huit chiffres. En ce cas, 1'utilisateur local 
paiera la taxation locale, mais un utilisateur plus dloignd paiera plus cher. D'autre 
part, dds qu'il y a plus de 10 portes d'acc£s, ce service deviendra couteux pour la 
bibliothdque, parce que des modems devront etre installds a l'arriv6e de chaque 
ligne (1 modem peut couter entre 2 000 et 7 000F.). 
Et dans l'esprit des gens, un service minitel c'est un 36.14, 36.15, etc... 
Lavantage d'etre raccordd au rdseau Transpac, est de permettre un cout de la 
communication inddpendant de la distance pour 1'usager. On touchera donc 
potentiellement un rdseau plus grand. La demande de ligne Transpac doit etre 
effectude a la socidtd TRANSPAC 1 et il faut compter environ 10 semaines pour 
1'obtenir. (Les frais de mise en service de la ligne sont de 3 600F. HT.) La 
bibliotheque devra aussi dvaluer le nombre d'appels simultands qu'elle pourra avoir 
pour que Transpac dimensionne la ligne. A titre indicatif, pour 24 communications 
simultandes, la bibliotheque paiera un abonnement mensuel de 1 680F HT. 
Pour obtenir un code d'acc£s au rtiseau Tdldtel (36.14, 36.15...) une demande 
doit etre adressde k France Telecom. (Les frais d'entr6e pour la crdation d'un code 
de service sont actuellement de 700 F.TTC. II faut ajouter a cela une redevance 
mensuelle d'abonnement qui s'dl£ve k 300F. TTC.) 
II existe de multiples possibilitds de tarification d'un service T616t61, parmi 
lesquelles le fournisseur devra choisir. 
(Extrait de : Tilitel: guide pratique dufournisseur de service Tilitel. France 
Telecom, mai 1990.) 
1 Tour du Maine-Montpamasse. 33, av. du Maine, 75755 Paris C6dex 15. 
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Nous n'6/oquerons que 3 types de tarifications rencontrdes au coiu-s de notre 
dtude: 
le 36.13 : L'usager paie 0,13F/mn, mais le serveur paie environ 13 F/heure 
d'utilisation k Transpac. C'est 1'accfcs choisi par la CAMIF, mais 
aussi un des codes de BILY. L'entreprise assume donc financie-
rement les 2/3 du temps d'appel. 
le 36.14 : l'usager paie 0,37F/mn, le serveur ne paie rien et ne pergoit rien. 
Cest l'acc6s choisi pour certains services professionnels ou publics 
qui ne visent pas k rentabiliser leur systdme. (Cest le cas du serveur 
du Conseil gdndral de Saone et Loire.) 
le 36.15 : appeld aussi systfcme kiosque. II existe 3 tarifs possibles pour 
1'usager : 0,84F ; 0,98F ; l,25F/mn. Le fournisseur pergoit un 
reversement des couts de communication supportds par l'utilisateur. 
Ce qui permet pour des services qui marchent bien d'amortir leur 
matdriel et de faire payer plus chfcre rinformation. Cest l'acc6s du 
service de la B.P.I. (serveur : Liberation) ou de Saint-Etienne 
(serveur ddpartemental). Mais dans ces deux cas, les bibliothBques 
ne pergoivent rien. Ce sont les serveurs qui pergoivent les 
reversements. 
Dans le cas ou il n'y a pas de mot de passe confidentiel pour accdder au 
service, il est ndcessaire de faire une ddclaration d'ouverture auprds du C.S.A. 
(Conseil supdrieur de l audiovisuel ^). De meme, si le service contient des fichiers 
d'usagers, il convient d'en faire la declaration auprds de la CNIL (Commission 
nationale informatique et libertd 2). 
Nous ne pouvons etre exhaustifs devant toutes les questions de mise en ceuvre 
d'un service viddotex. Nous signalerons cependant que France Telecom fournit une 
documentation commerciale k tout futur fournisseur de service qui en fait la 
demande. Nous rappellerons ici quelques-unes de ces brochures : 
— Les fourmsseurs de moyens. Progiciels, matdriels, services : conception, 
rdalisation, h6bergement et suivi. 
— Des entreprises qui gagnent avec le minitel: seize cas concrets. 
— Tarifs foumisseurs de service. 
1 56 rue Jacob. 75006 Paris. 
2 21, rue Saint-Guillaume. 75007 Paris. 
98 
— Modalitds de mise en oeuvre d'un service. 
— Guide pratique du fournisseur de service T616tel. 
Couts en personnel: 
Si la maintenance du systfcme est assurde par une socidtd de service en 
ing6ni6rie informatique (S.S.I.I.), il sera cependant ndcessaire d'estimer ces couts de 
maintenance, mais aussi d'6valuer les couts de saisie, mises a jour qui peuvent etre 
rdalisdes par le personnel. 
A ces couts s'ajoutent bien dvidemment ceux concernant 1'exploitation du 
service : rdponse aux messages... 
Comme pour 1'informatisation, un "opdrateur" pourra jouer le role 
d'interlocuteur entre la bibliothfcque et la S.S.I.I. pour tous les probldmes inhdrents 
au systeme viddotex. Donc, vraisemblablement, une formation devra etre prdvue 
pour cette personne. 
* * * 
Nous avons fait le choix ddlibdrd de ne donner que des axes d'approche k la 
rdalisation d'un service viddotex, car il n'existe pas de solution universelle, ni 
techniquement, ni financierement, ni humainement 
Cependant, la ddmarche de rdflexion prdalable, que la biblioth&que s'adresse au 
"grand public" ou a des professionnels, reste la meme : elle se trouve dans 
1'addquation d'un service h ses usagers, et dans l'int6gration de ce service aux 
objectifs de la bibliothdque et k son organisation. 
Enfln, la r6ussite d'un service passe par sa qualitd, mais aussi par toutes les 
actions de promotion que la bibliothdque assurera dans la phrase de lancement de 
son service. 
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CONCLUSION 
Les bibliothdcaires sont de plus en plus confrontds k de nouveaux moyens de 
transmission de 1'information, et ne peuvent les ignorer, au risque de vivre en vase 
clos. Ceci les conduit k s'interroger sur leur role en tant que professionnels de la 
documentation et de l'information. L'intrusion d'un nouveau m6dia comme le 
viddotex dans le paysage des bibliothBques publiques se heurte souvent aux 
pratiques professionnelles. Ainsi, nous avons vu que le viddotex n'est pas l'outil 
approprid pour une bibliothfcque qui pratiquerait exclusivement une politique de 
1'offre documentaire. La maitrise d'une technique nouvelle doit s'accompagner 
d'une rdflexion sur les missions documentaires de la bibliothdque et sur les 
objectifs d'un nouveau mode de communication avec les usagers. Lintdgration du 
viddotex dans une politique de ddveloppement (qui tend h accroitre les capacitds de 
la biblioth6que k rdpondre aux demandes du public) conduit donc k terme k modifier 
les stratdgies de l'offre et de la demande documentaire. Le viddotex, en proposant 
des services «a valeur ajoutde» k 1'usager, assurera en retour une promotion de la 
bibliotheque et lui confdrera une nouvelle image de marque. 
Les rdflexions mendes dans le secteur privd mettent l'accent sur la cohdrence 
indispensable entre l'objectif final de rentreprise, le service minitel et les besoins de 
la clientfcle. Ces rdflexions montrent aussi qu'd. terme, l'organisation de l'entreprise 
6volue en fonction des nouvelles attentes du client. L'approche marketing permet 
donc d'6tablir une comparaison entre le secteur priv6 et les bibliothdques publiques. 
N6anmoins, les limites de la comparaison se situent dans les finalit6s de chacun de 
ces secteurs. Si 1'objectif final du service minitel de la CAMIF est de vendre un 
produit, celui d'une bibliothdque est de «vendre» des produits culturels. Et si nous 
pouvons comparer une bibliothfcque et la CAMIF (& travers leurs services minitel) 
dans la fourniture d'un service, nous ne pouvons les comparer stricto sensu quant a 
la fourniture d'un produit. Pour une bibliothfcque, la foumiture finale d'un service 
minitel, ce sont bien les produits culturels k propos desquels nous ne pouvons 
op6rer la simple ad6quation un document = un client. Le petit chaperon rouge 
pourra etre demand6 par un enfant de 7 ans, par ses parents, par un chercheur, un 
retrait6, donc r6pondre k des demandes diverses. D'autre part, ce n'est pas parce 
que la po6sie de Mandelstam ou le th6atre d'Eschylle seront peu demand6s qu'ils ne 
figureront pas dans les collections d'une bibliothdque. Donc, si l'approche 
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marketing est ndcessaire pour effectuer la mise en place d'un service minitel dans 
une bibliothdque, 1'aspect patrimonial, culturel, d'une bibliothBque et la diversitd 
des demandes des usagers ne doivent pas etre oublids. En effet, une bibliothdque 
publique s'adresse k tous, aux usagers, k ceux qui n'y viennent pas, et k ceux qui y 
viendront dans plusieurs g6ndrations. 
En abordant un sujet qui rel&ve aussi d'un questionnement sur la technique, 
nous avons pris conscience que ce domaine «pointu», encore peu ddveloppd dans 
les bibliothdques publiques, 6tait porteur d'une rdflexion sur la notion de service 
public. Ce n'est pas seulement le viddotex en soi qui transforme les taches, les 
rapports aux usagers, l'organisation de la bibliothdque, mais un «sens» du service 
public qui induit toutes ces transfoimations. 
La 16gitimit6 du service public a 6t6 fond6e sur la notion d'int6ret gdndral et doit 
le rester. Les grands services publics — enseignement, postes, chemin de fer — 
cr66s au d6but du sifccle ont 6t6 organisds pour etre accessibles au plus grand 
nombre, et offrir k chacun des citoyens l'6galit6 d'acc6s k ces services. Depuis cet 
«age d'or» du service public, de profondes transformations sociales, 6conomiques 
et culturelles sont intervenues : notamment de nouvelles attentes des usagers, une 
accentuation de 1'individualisme, une r6habilitation de l'esprit d'entreprise. Le 
service public doit ainsi de nos jours faire face k des demandes beaucoup plus 
exigeantes de la part des usagers. Pour les bibliothfcques, la question s'est d6plac6e 
d'une prob!6matique de 1'offre et de l'6galit6 d'acc6s vers une r6flexion sur les 
publics, les services : toucher de nouveaux publics, fid61iser des publics par des 
services mieux adapt6s ou de nouveaux services. Les approches marketing ont sans 
doute contribu6 k formaliser ces nouvelles questions que se posent les 
professionnels. Mais en meme temps on assiste & un d6classement, en terme de 
rentabilit6, k l'instar du secteur priv6 — par exemple, les paiements de plus en plus 
fr6quents pour emprunter des documents sonores, des vid6ocassettes... sous 
pr6texte que ces documents sont tres fragiles, qu'ils sont on6reux, ou qu'ils 
viennent en plus du livre qui reste la r6f6rence culturelle n6cessaire. 
Pour faire 6voluer le service public, il peut etre utile de se r6f6rer k certains 
modfcles du secteur priv6. Ainsi, dans notre 6tude, ces mod61es nous ont permis de 
mettre a jour les m6canismes de coh6rence et de rigueur de gestion indispensables a 
la r6ussite d'un service minitel. Mais un service minitel ne s'exprimera pas 
seulement en terme de rentabilit6 directe pour une bibliothdque : il y aura des couts 
de d6veloppement et de fonctionnement, mais les services offerts seront gratuits. 
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Une institution culturelle, k 1'inverse du secteur privd, ne doit pas seulement 
raisonner en couts de gestion mais aussi en cout social. Si la bibliotheque, en 
repondant k la demande documentaire, fiddlise certains publics, en concquiert des 
nouveaux, le tissu social ne s'en portera que mieux, et la bibliothfcque jouera son 
role culturel. Les services minitel pourront s'adresser a tous tout en sachant que 
tout le monde ne les utilisera pas. Ils s'adressent k des cibles pour lesquelles la 
bibliothfcque rendra vraiment service. Meme si le minitel donne k l'6tablissement 
une image modemiste, celui-ci ne doit pas etre investi d'un caractfcre magique. S'il 
assure la promotion de la bibliothdque, c'est que derriere «1'dcran», la bibliothdque 
offre un service cohdrent qui rdpond k la fois k 1'offre et k la demande 
documentaire. 
Comme I'6crit Jean Pierre CLAVEL, au sujet de la bibliothfcque de l'avenir : 
"L'id6al pour le lecteur est d'avoir la bibliothfcque chez soi, 1'iddal pour le 
bibliothdcaire est de pouvoir controler de maniBre absolue les ouvrages dont il a la 
responsabilitd. Cette contradiction ne peut etre levde qu'& l'aide de moyens 
technologiques nouveaux". 1 Oui, certes, mais par une rdflexion sur ces moyens, 
qui ne sont que des moyens a adapter a un vdritable service, au service du public. 
1 CLAVEL, Jean Pierre. La Bibliothfcque de 1'avenir. B£J. , T. 34, n° 23,1989, p. 213. 
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LISTE DES PERSONNES RENCONTREES OU 
CONTACTEES PAR TELEPHONE 
Mme Sonia ADIR, RAYON VERT : socidtd de conseil en communication 
dlectronique. 
M. Mohammed AMZIANE, DATA-POINT. 
M. Jean BERNON, conservateur responsable des services communs a la B.M. 
de Lyon. 
M. Serge BLIN, dinecteur de TVTEL 3 (services tdldmatiques de FR 3). 
M. Jean-Frangois BONIN, conservateur-adjoint, B.M. de Saint-Etienne. 
M. Bertrand CALENGE, directeur de la B.C.P. de Saone et Loire. 
M. Simon CANE, directeur de la B.C.P. de 1'Aube. 
M. Rdgis CEGLARSKI, ingdnieur C.I.C.L.A.D. — Communautd Urbaine de 
Dunkerque. 
M. Thierry CLOAREC, bibliothdcaire au service informatique, mddiathdque de 
La Villette. 
Mme Christine DAVRIL, service du pret, m6diath6que de La Villette. 
M. Emmanuel DOUSSET, bibliothdcaire responsable de la coordination 
informatique et bibliothdconomique, B.M. de Saint-Etienne. 
M. Ren6 DUCROS, directeur-adjoint, responsable de la clientfcle d'affaires, 
agence commerciale France Telecom de Macon. 
M. ERBIN, informaticien responsable du Centre de traitement informatique du 
Conseil Gdndral de Saone et Loire. 
Mme Martine FLEURY, attachde commerciale France Telecom - Seine et 
Mame. 
Mme Catherine GOUPILLE, directrice de la B.M. de Chilly-Mazarin. 
M. Didier GUBLBAUD, directeur de la B.M. de Dunkerque. 
Mme Christine HUBERT, attachde de presse k la CAMIF. 
M. Pierre HUfSMANN, maire-adjoint aux affaires culturelles, ville de 
Dunkerque. 
M. Frangois LARBRE, directeur de la B.M. de Saint-Etienne. 
M. Charles MAINGUET, directeur des relations extdrieures k la CAMIF. 
Mme Marie-Odile MERIGOT, bibliothdcaire responsable de la formation au 
C.D.L.P. (Centre ddpartemental de Lecture publique, Saone et Loire). 
M. Laurent MLGUET, journaliste, C.F.P.J. (Centre de formation et de 
perfectionnement des journalistes). 
Mme Christine MlLHE, bibliothdcaire, B.M. de Grenoble. 
Mme Catherine POUYET, conservateur responsable du rdseau de 
bibliothfeques municipales, Grenoble. 
Mme Claire STRA, conservateur, Bibliothfcque Publique d'Information. 
Mme Claude VIAL, (ex-conservateur), socidtd INFOCENTRE. 
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JOURNEES D'ETUDE, CONFERENCES 
Les riseaux documenlaires informatisis: la coopiration d quel prix ? 
Jouinde d'6tude organisde par 1'A.E.N.S.B., Maison de la Chimie, Paris, 
9 mars 1990. 
La Communication: une interrogation philosophique 
Sdminaire organisd par Christian DESCAMPS, Centre Georges Pompidou, 
23 mars 1990. 
Tetematique et midias (radio, T.V., presse icrite) 
Confdrence organisde par 1'I.N.I.T. (Institut International de tdldmatique) et 
animde par Laurent MIGUET, MinistBre de la Recherche, 5 juin 1990. 
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QUESTIONNAIRE N° 1 
Adresse de votre B.C.P.: 
Nom du conservateur: 
ra: 
A - Dans votre B.C.P. 
1 — Avez-vous cr6e un service viddotex ? oui non 
2 — Si oui: — depuis quand ? 
— nom du responsable du service: 
— la B.C.P. est-elle serveur de ce service ? oui non 
— ce service est-il h6berg6 par un serveur extdrieur ? oui non 
— si oui: lequel ? 
3 — Si non : — avez-vous un projet de service viddotex ? oui non 
— si oui, quand prdvoyez-vous 1'ouverture d'un tel service ? 
— avez-vous dtabli un cahier des charges oui non 
B — Dans votre departement et/ou region 
— Connaissez-vous des services viddotex cr66s par des Bibliothfcques 
Municipales ? oui non 
— Si oui, pouvez-vous me communiquer 1'adresse de ce(s) etablissement(s) ? 
Tout envoi d'informations (ddpliants, articles de presse, personnes k contacter, 
6tudes de faisabilitd...) sera bienvenu. 
Je vous remercie beaucoup de votre coopdration. 
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BLANCX) Rosa-Marie 
Adresse professionnelle: 
Bibliothdque Centrale de Pret de 
Saone et Loire 
75, chemin de la Verchfcre 
71580 CHARNAY-LES-MACON 
Tdl. 85 29 22 00 
Qbiet: Enquete sur les services viddotex. 
Madame, Monsieur, 
Je suis dldve & 1'Ecole Nationale Supdrieure de Bibliothdcaires et j'ai le 
projet de r6aliser un mdmoire sur les services viddotex cr66s par des bibliotheques 
publiques, en direction de leurs usagers. 
J*ai appris que votre bibliothfcque disposait d'un service videotex. Cest 
pourquoi je vous envoie un questionnaire que je vous prie de bien vouloir remplir et 
de renvoyer k mon adresse professionnelle. 
Je vous remercie de votre aimable collaboration, qui m'aidera & analyser 
les diff&ents types de services mis en ceuvre dans les bibliothfcques publiques. 
Vous pouvez 6galement m'adresser toute documentation (satistiques, 
enquetes, articles, etc...) que vous jugeriez utile pour une meilleure comprdhension 
de votre service. 
Veuillez agrder, Madame, Monsieur, l'expression de mes salutations 
distingu6es. 
Charnay, le 
k: 
R.-M. BLANCO 
QUESTIONNAIRE N° 2 
Adresse et t61. de la Bibliothfcque: 
Nom de la personne ayant compl6t6 ce questionnaire: 
1. CONCEPTION DU SERVICE VIDEOTEX : 
a. Qui a eu l'id6e du service vid6otex (61us, biblioth6caires...) ? 
b. Avez-vous r6alis6 une enquete pr6alable aupres des usagers ? 
(si oui, pouvez-vous me communiquer le questionnaire, i6sultats... 
c. Avez-vous 6tabli un cahier des charges sp6cifique ? 
(si oui, pouvez-vous m'en envoyer un exemplaire ?) 
d. Quel est le responsable de ce service ? 
e. A quelle date votre service a-t-il d6marr6 ? 
f. La bibliothdque est-elle serveur de son service vid6otex ? 
(nom du logiciel: ) 
g. Si non, quel est le serveur de votre service ? 
2. CONSULTATION DU SERVICE VIDEOTEX : 
a. Uniquement de l'ext6rieur de la bibliothfcque ? 
b. Uniquement de l'int6rieur de la bibliothfcque ? 
c. Les deux possibilit6s ? 
d. Quel est le code d'accfes kce service (36-14,36-15...) ? 
e. Pouvez-vous expliquer ce choix ? 
f. Quel est le cout pour l'usager (en mn) ? 
g. Quelles sont les plages horaires d'interrogation du service ? 
— heures etjours d'ouverture de la bibliotheque ? 
— 24 h. sur 24 : 
— autres: 
— pouvez-vous expliquer ce choix ? 
h. Combien y a-t-il de portes d'acc6s k votre service ? 
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3. LES USAGERS : 
a. Votre service s'adresse k tous les publics ? 
b. Votre service s'adresse & un public particulier (et lequel) ? 
4. LES RUBRIQUES PROPOSEES PAR VOTRE SERVICE : 
a. Le catalogue de la biblioth&que ? 
b. Pr6cisez le contenu du catalogue (Multi-medias, ou uniquement livres, 
pdriodiques...). 
c. Reservations d'ouvrages (ou autres documents) ? 
d. Rubrique "questions-rdponses" ? 
e. Sdlection de documents (nouveautds...) ? 
f. Animations (expositions...) ? 
g. Organigramme de la bibliothfcque ? 
h. Adresse et tdl., jours et heures d'ouverture ? 
i. Conditions d'accds k la bibliothfcque et de pret ? 
j. Autres: 
5. AVEC CE SERVICE VIDEOTEX, AVEZ-VOUS CREE DE NOUVEAUX 
SERVICES AUX USAGERS QUI N'EXISTAIENT PAS AUPARAVANT ? 
Si oui, lequels ? 
6. MISE A JOUR DE L'INFORMATION : 
a. Vos informations ndcessitent-elles une mise & jour rdguli£re ? 
b. Qui met a jour rinformation ? 
c. A quelle pdriodicitd ? 
d. Avez-vous dvalud le cout des mises & jour ? 
7. EVALUATION DU SERVICE : 
a. Tenez-vous des statistiques sur le nombre de connexions ? 
b. Tenez-vous des statistiques sur le contenu des inteirogations ? 
(si oui, pouvez-vous m'adresser ces statistiques ?) 
8. ACTUELLEMENT, QU'EST-CE QUE CE SERVICE A CHANGE 
a. Dans la gestion de la bibliothfcque ? 
b. Pour le personnel ? 
c. Pour les usagers ? 
9. QUELS SONT, ACTUELLEMENT : 
a. Les atouts de ce service ? 
b. Les limites de ce service ? 
c. Les contraintes de ce service ? 
10. LES EVOLUTIONS : 
a. Envisagez-vous des dvolutions dans ce service ? 
b. Si oui, lesquelles ? 
11. AUTRES REMARQUES SUR LE SERVICE : 
Ouestionnaire a renvover k: 
Rosa-Marie BLANCO 
Bibliothdque Centrale de Pret de Saone et Loire 
75, chemin de la Verchfcre 
72850 CHARNAY LES MACON 
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CADRE D'ENTRETIEN AVEC LES DIRECTEURS DE BIBLIOTHEQUE OU 
RESPONSABLES DE SERVICE 
— Quelles rdflexions vous ont incitd £l crder votre service Minitel ? Qui en a eu 
"l'id6e" ? 
— Comment ce service s'est-il mis en place ? (techniquement, les couts, le 
personnel) 
— Quel est son code d'accds ? Pouvez-vous nous expliquer ce choix ? 
— Que propose k 1'usager votre service minitel ? Quelles rubriques ? 
— Propose-t-il de nouveaux services k l'usager ? Si oui, lesquels et pourquoi ? 
— Propose-t-il des services existants ddj& dans la bibliothfcque ? Si oui, lesquels 
et pourquoi ? 
— Qu'est-ce que ce service a modifid dans la gestion de votre bibliotheque ? 
— Pensez-vous que votre service minitel amdliore le service rendu aux 
usagers ? Et de quelle manifcre ? 
— A qui s'adresse votre service, k quel(s) public(s) ? 
— Quel succes rencontre-t-il auprfcs des usagers ? 
— Qu'est-ce que ce service a modifid dans vos relations aux usagers ? 
— Quel bilan pourriez-vous dresser de votre expdrience ? 
— Envisagez-vous des dvolutions pour ce service ? Si oui, lesquelles ? A 
1'inverse, pourquoi ? 
— Quelles peuvent etre selon vous les consequences des dvolutions souhait6es, 
pour la bibliothdque et pour 1'usager ? 
— Au vu de votre exp&ience, qu'est-ce qui fait a votre avis qu'un service 
minitel (dans une bibliotheque) fonctionne ? 
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CADRE D'ENTRETIEN AVEC LES UTILISATEURS DE BIBLIOTEL, 
SERVICE MINITEL DE LA B.C.P. DE SAONE ET LOIRE 
Profil de 1'utilisateur: — age 
— profession 
— foimation 
Profil de la bibliothdque communale: — nombre d'habitants dans la commune 
— nombre de lecteurs inscrits 
— collections 
— personnel 
— Utilisez-vous personnellement le minitel k votre domicile ? Si oui, quels 
services consultez-vous ? 
— Utilisez-vous le minitel dans votre cadre professionnel ? Si oui, quels 
services consultez-vous ? (question posde aux bdndvoles) 
— Utilisez-vous souvent le minitel dans le cadre de vos activit6s a la 
bibliothdque ? Si oui, quels services consultez-vous ? Pourquoi, dans quels 
buts ? 
le service mirdtelproposipar la B.CJ: 
— Pourquoi utilisez-vous "Bibliotel" ? 
— Quelles rubriques utilisez-vous le plus souvent ? 
— Dans les trois derniers mois, quelles rubriques avez-vous consultd ? 
— Etes-vous satisfait(e) de ce service propos6 par la B.C.P. ? Si oui, 
pouiquoi ? Si non, pourquoi ? 
— Que vous apporte-t-il dans la gestion de votre bibliothfcque ? Vos lecteurs y 
gagnent-ils que vous utilisiez le minitel ? 
Est-ce que vous attendez plus de ce service ? Si oui, pouvez-vous nous dire 
ce qui le rendrait selon vous "plus performant" ? 
Avez-vous particip6 en 1989-90 k l'une des journdes d'information sur le 
minitel organisdes par le Centre Ddpartemental de Lecture publique ? Si oui, 
que vous a apportd cette journde ? A l'inverse, pourquoi n'y avez-vous pas 
participd ? 
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CADRE D'ENTRETIEN AVEC LES UTILISATEURS 
DE "LIBERTEL", SERVICE MINITEL DE LA 
BIBLIOTHEQUE MUNICIPALE DE DUNKERQUE 
Profil de l'utilisateur: — age 
— profession 
depuis quand etez-vous inscrit(e) k la bibliothfcque ? 
quelle est votre frdquence de venue k la 
bibliothfcque ? (combien de fois par mois) 
combien empruntez-vous de documents en 
moyenne, a chaque fois ? 
— Comment avez-vous eu connaissance du service minitel de la BibliothBque ? 
— Utilisez-vous le minitel k votre domicile (hormis Libertel) ? Si oui, quels 
services consultez-vous ? 
— Utilisez-vous le minitel dans le cadre de vos activitds professionnelles ? Si 
oui, quels services consultez-vous ? 
— Vous arrive-t-il d'utiliser le minitel dans des lieux publics ? Si oui, lesquels ? 
Et pour quels services ? 
— Pourquoi vous servez-vous du service minitel de la bibliothdque ? Lutilisez-
vous frdquemment ? Occasionnellement ? 
— Que consultez-vous en prioritd sur ce service ? 
— Etes-vous satisfait(e) de ce service ? Si oui, pourquoi ? A l'inverse, 
pourquoi ? 
— D'aprfcs vous, qu'est-ce que cela a changd dans votre comportement par 
rapport k votre bibliothfeque ? 
— Est-ce que vous attendez plus de ce service ? Si oui, pouvez-vous nous 
expliquer ce que vous en attendez et pourquoi ? 
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CADRE D'ENTRETIEN AVEC LES UTILISATEURS DU CATALOGUE SUR 
MINITEL DE LA BIBLIOTHEQUE GRANDTLACE (B.M. GRENOBLE) 
Profil de 1'utilisateur: — age 
— sexe 
— profession 
— Depuis quand etes-vous inscrit k la bibliothdque ? 
— Combien de fois venez-vous en moyenne k la bibliothfcque ? (par ex. par 
mois) 
— Combien (en moyenne) empruntez-vous de documents k chaque fois que 
vous venez ? 
— Avez-vous un minitel k votre domicile, sur votre lieu de travail ? 
— Quels services consultez-vous ? 
— Aviez-vous ddjzl utilisd, avant aujourd'hui, le minitel de la bibliothfcque ? 
— Que venez-vous rechercher comme information sur le minitel ? 
— Avez-vous trouvd ce que vous recherchiez ? 
— (Quand l'utilisateur n'a pas obtenu satisfaction :) Qu'allez-vous faire 
maintenant ? 
• vous allez abandonner votre recherche ? 
• vous allez dans les rayonnages ? 
• vous allez vous adiesser au personnel de la bibliothfcque ? 
• autres. 
— Qu'etes-vous venu faire aujourd'hui k la bibliothdque ? 
— Avant que la bibliotheque ne propose k ses usagers son fichier informatis6, 
consultiez-vous les fichiers manuels, et/ou les listings ? 
— A votre avis, est-ce plus facile ou plus difficile sur minitel ? 
— Savez-vous que vous pouvez interroger & partir de chez vous ce service 
(36.14 BIB) ? 
— Quand vous etes dans la bibliothfcque, quand faites-vous appel aux 
bibliothdcaires ? Quel est & votre avis leur role par rapport k 1'usager ? 
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CADRE D'ENTRETIEN AVEC LES ELUS 
Selon vous, en matifcre d'information et de documentation, la bibliothfeque a-
t-elle un rdle spdcifique h. jouer par rapport a d'autres services municipaux ? 
Est-ce que cela se traduit (peut se traduire) par des choix techniques ? Par 
exemple, par un service minitel ? 
Si le service minitel de la bibliothdque est "inddpendant", pensez-vous qu'il 
doive s'intdgrer dans un service plus global ? 
Qu'est-ce qui vous paralt prioritaire dans le service minitel d'une collectivitd 
locale (par exemple : messageries, guide des droits et ddmarches, 
informations sur les spectacles, etc...) ? 
D'apr£s vous, quel peut etre l'int6ret qu'une bibliothdque s'offre sur minitel 
(du point de vue des collections de documents, de la gestion, des usagers) ? 
Connaissez-vous personnellement d'autres services minitel (service 
municipal ou service minitel d'une biblioth£que) ? 
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— FICHE SIGNALETIQUE : SERVICE MINITEL DE LA B.M. DE 
CHILLY-MAZARIN 
Chilly-Mazarin, commune de 17 000 habitants. 
1 Bibliothique 
Informatisation : oui, logiciel Tobias. 
Cahier des charges spicifique (vidiotex) : non, mais Tobias a ddveloppd 
pour Chilly-Mazarin (h. la demande d'un 61u) l'acc6s Minitel. L'op€ration fut 
suivie de pr6s par la D.G.T.: Chilly-Mazarin 6tant la premiBre bibliothfcque a 
offrir un accBs extdrieur par minitel, en 1985. 
Codt du d&veloppement de 1'application : ? 
SERVICE MINITEL : — CODE D'ACCES n° de tdl: 64 48 60 07 
— Cout pour l'usager: 0,73F/6mn (en local) 
— Ouvert en mai 1985 
— Consultation: 
• mardi au samedi 9h-22h 
• dimanche matin au lundi 22h en continu 
Public: tout public. 
Rubriques proposies : consultation du catalogue. 
Statistiquesfournies: 
— peu fiables. 
— estimation: vingt appels hebdomadaires en moyenne. 
Diveloppements envisagis: 
— informations sur la vie de la bibliothfcque 
— compteur pour les appels ext&ieurs 
— 6dition de listings pour connaitre le ddtail des interrogations des 
utilisateurs 
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—2— FICHE SIGNALETIQUE : "LIBERTEL" SERVICE MINITEL DE 
LA B.M. DE DUNKERQUE 
Dunkerque , commune de 70 000 habitants (Communautl Urbaine : 200 000 
habitants) 
Bibliothique: rdseau de 7 bibliothfcques municipales (5 annexes). 
Informatisation : oui "informatisation maison", systfcme informatique municipal. 
Cahier des charges spicifique (viddotex) oui, rdalisd par le service informatique 
municipal en collaboration avec les bibliothdcaires. 
Cotit du diveloppement de 1'application : ? 
le service minitel est hdbergd par le service informatique de la ville. 
SERVICE MINITEL : —"LffiERTEL 
— CODE D'ACCES t6l  28 59 01 01 
— cout pour 1'usager: 0,73F/6mn (en local) 
— ouvert en 1988 
— consultation 24h-24h. 
Public : tout public, sauf rdservations pour les usagers inscrits k la bibliothfcque. 
Rubriques propos&es: 
— guide pratique des bibliothfcques 
— "joumal tdldmatique": sdlections d'ouvrages, articles de 
presse... 
— consultation du catalogue 
— rdservations. 
Statistiques fournies : de 1988 k juillet 1990: 
— 265 r6servations par minitel au total 
58 rdservations par minitel en 1988 
142 r6servations par minitel en 1989 
65 rdservations par minitel en 1990 (jusqu'a juillet) 
Diveloppements envisagis: 
— portage k domicile pour les personnes k mobilitd r6duite. 
— ouvrir des BAL pour les usagers (messagerie). 
— connexion de Libertel avec le rdseau BILY (serveur tdldmatique mis en 
place par la Communautd urbaine de Dunkeique — 36.13 BILY ou n° 28 59 
34 34 — BILY propose le catalogue collectif de 20 organismes 
documentaires locaux : C.D.I., Chambre de Commerce, Espace naturel 
r6gional, C.D.D.P., Centre de documentation du port autonome... 
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—3— FICHE SIGNALETIQUE : SERVICE MINITEL DE LA B.M. DE 
GRENOBLE 
Grenoble, commune de 160 000 habitants (agglomdration 397 000) 
Bibliothique : rdseau de 19 bibliothfcques : 18 biblioth&ques de lecture publique et 
une bibliothfcque d'6tude et d'infoimation. 
Informatisation : oui, logiciel Best-Seller. 
Cahier des charges spicifique (vidiotex) : oui, cahier des charges + 6tude de 
faisabilitd r6alis6s par la socidtd COSME. 
Cout du dgveloppement de l'application : ? 
le service minitel est hdbergd par le service informatique de la ville de 
Grenoble, qui prdvoit d'ouvrir ce serveur k d'autres fournisseurs de 
services. 
SERVICE MINITEL : — CODE D'ACCES : 36.14 BIB 
— cout pour 1'usager : 0,37F/mn 
— ouvert en septembre 1989 
— consultation 24H-24h 
Public: tout public. 
Rubriques propostes: 
— informations pratiques (guide du lecteur, liste des services, animations, 
nouvelles acquisitions...) 
— consultation du catalogue 
— "compte abonn€" = chaque usager inscrit peut consulter sa situation : 
ouvrages empruntds, amendes, etc... 
Statistiques fournies : (1989) compte de nombre de connexions, le temps de 
connexion, trois premiers mois d'utilisation : 
sept —510 connexions, soit 43,3h 
oct — 847 connexions, soit 101,8h 
nov — 694 connexions, soit 62,9h 
Diveloppements envisagis: rdservations. 
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4— FICHE SIGNALETIQUE : SERVICE MINITEL DE LA B.M. DE 
SAINT-ETIENNE 
Saint-Etienne, commune de 206 000 habitants (agglomdration 400 000) 
Bibliotteque : 1 bibliothfcque centrale, 6 annexes, 2 bibliobus. 
Informatisation: 
— non, quand le service minitel a demarrd en 1988. En 1990, oui, en cours, 
logiciel GEAC 
— particularitd: informatisation de 19 bibliothdques stdphanoises relevant de 
4 entitds administratives diffdrentes, avec le logiciel GEAC. 
Cahier des charges spicifique (viddotex) : non. 
Cout du diveloppement de Vapplication : 18 000 F pour 3 bibliothfcques, supportd 
par Telem Loire. 
— le service minitel est h6berg6 par Telem Loire, service tdldmatique mis en 
place par le ddpartement, avec plusieurs partenaires (communes, f6ddration 
ddpartementale des foyers ruraux, bibliothdques municipales...) 
SERVICE MINITEL : 
— CODE D'ACCES : 36.15 LOIRE (au menu taper LOI (envoi) puis taper 
BIB (envoi)). 
— cout pour 1'usager: 0,98F/mn 
— ouvert en octotoe 1988 
— consultation 24H-24h 
Public: tout public. 
Rubriques proposies: 
— infos gdndrales (horaires, adresse des bibliothfeques, animations, 
sdlections bibliographiques...) 
— Messagerie "questions-rdponses" — rdponses sous 36h par minitel et/ou 
courrier. 
Personnel — une personne chargde de la mise a jour (2h par mois) 
— infoimations bibliographiques : responsable : le service des 
acquisitions. 
— 1 conservateur: rdponses aux questions posdes sur la messagerie. 
Statistiques foumies : pas de statistiques — peu consultd, moins de 50 connexions 
mensuelles (pour Telem Loire) 
Diveloppements envisagis : consultation des catalogues du rdseau des 19 
bibliothdques + rdservations. 
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—5— FICHE SIGNALETIQUE : "BIBLIOTTEL", SERVICE MINITEL DE 
LA B.C.P. DE SAONE ET LOIRE 
Dipartement de SaSne etLoire: 360 356 habitants (565 communes) 
Riseau professionnel : 114 bibliothfcques. 
Informatisation : non, quand le service minitel a ddmarrd en 1987. En 1990 : oui, 
CLSI. 
Cahier des charges spicifique (vidiotex) : oui, par commission du rdseau. Le 
service est hdbergd par le serveur tdldmatique ddpartemental.. 
Cotit du diveloppement de Vapplication : (pour 1'ensemble du serveur 
ddpartemental) 150000F 
SERVICE MINITEL : 
— "BffiLIOTEL" 
— CODE D'ACCES : 36.14 CG71 + mot de passe pour entrer dans 
"Bibliotel" 
— cout pour 1'usager: 0,37F/mn 
— ouverture: 1987 
— consultation 24H-24h 
Public: 
— r£serv6 au public professionnel : bibliothdcaires professionnels et 
b6n£voles du rdseau de la B.C.P. 
— un guide de 1'utilisateur a 6t6 publi6, et diffus6 auprBs des professionnels 
qui sont abonn6s au service. 
Rubriques proposies: 
— pages d'informations (subventions, animations, formation...) 
— grilles pour envoi de demandes d'ouvrages et/ou de documentation. 
— messagerie libre (B.C.P. vers bibliothfcques et r6ciproquement; et entre 
les bibliothdques) 
Personnel 
— 1 service qui r6pond aux demandes d'ouvrages (1 personne) 
— 1 service qui r6pond aux demandes de documentation (1 personne) 
— la discothfeque r6pond aux demandes de documents sonores (1 personne). 
Statistiques fournies: 
— 1 505 demandes d'ouvrages et de documentation par minitel en 1988 (sur 
7 500 au total) 
— 2 918 demandes d'ouvrages et de documentation par minitel en 1989 (sur 
8 478 au total) 
— on peut savoir le nombre de connexions par bibliothfcque (en moyenne 1 
appel par jour et par utilisateur). 
Diveloppements envisagis: 
— pret aux biblioth6ques du r6seau par minitel (dans les bibliothdques); 
— consultation du catalogue et des "notices" usagers; 
— int6gration de 2 fichiers informatis6s (fichier d'aide k 1'indexation ; fichier 
d'adresses utiles pour la recherche documentaire). 
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FICHE SIGNALETIQUE : SERVICE MINITEL DE LA 
BIBLIOTHEQUE PUBLIQUE D'INFORMATION, PARIS 
Bibliothdque publique k vocation nationale; documents uniquement en consultation 
surplace (environ 10 000 entr6es par jour). 
Informatisation: oui, logiciel GEAC pour la consultation du catalogue. + catalogue 
sur CD-ROM (LISE). 
Le service minitel est hdbergd par le quotidien "Libdration" (serveur priv6 : 
C.T.L.). 
Cahier des charges spicifique (vidiotex): non. 
Cout du (Mveloppement de Vapplication: ? (payd par Libdration) 
SERVICE MINITEL : 
— "BPI-TUY AUX" 
— CODE D'ACCES : 36.15 LIBE (quand le premier menu s'affiche, taper 
B.P.I, puis envoi) 
— cout pour 1'usager: l,25F/mn 
— ouverture : fin 1987 
— consultation 24H-24h (mais rdponses uniquement fournies du lundi au 
vendredi. L'utilisateur peut poser sa question jusqu'k 14 h. Le service 
rdpond k partir de 16 h) 
Public: tout public 
Rubriques proposies: 
— service "questions-rdponses" : MESSAGERIE avec boite aux lettres 
personnalis6es (1'utilisateur entre son propre mot de passe ; sa BAL lui 
pemiet de consulter directement sa reponse) 
— 1'utilisateur dispose de 5 lignes pour poser sa question 
— les bibliothdcaires disposent de 9 lignes pour rdpondre. 
Personnel 
— service de r6f6rences (dossiers de presse, encyclopddies, fichiers 
d'adresses...) 
— 10 personnes dans ce service (qui est ouvert aussi 64h par semaine au 
public) 
Statistiques fournies : moyenne de 50 connexions par jour. Mais seulement 25 
questions peuvent etre traitdes en moyenne (questions non traitdes h cause 
des eireurs de manipulation). 
Observations: le service minitel remplace un service de rdponses tdldphoniques qui 
existait depuis 10 ans. 
D&veloppements envisagis: 
— le catalogue sur minitel; 
— fourniture de la documentation exploitde par ce service k d'autres 
bibliothdques (accessible par rdseau NUMERIS). 
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—7— FICHE SIGNALETIQUE : SERVICE MINITEL DE LA 
MEDIATHEQUE DE LA VILLETTE, PARIS 
Mddiathdque publique d'information, offrant des documents et de 1'information 
dans les domaines scientifiques, techniques et industriels. 
Pret de documents & l'ext6rieur. 
Informatisation : oui, logiciel GEAC. 
Cahier des charges spicifique (vidiotex): non 
Le ddveloppement des rdservations (par GEAC) est spdcifique k la mddiathdque de 
La Villette. 
SERVICE MINITEL : 
— CODE D ACCES : 36.14 MEDVIL 
— cout pour 1'usager: 0,37F/mn 
— ouverture: ddbut 1987 (m6diath6que ouverte en mars 1986) 
— consultation 24H-24h 
Public : tout public. Riservations uniquement pour les adhdrents. 
Rubriques proposies: 
— consultation du catalogue 
— dcrans d'aide pour piloter la recherche de 1'usager 
— rdservations (avec n° d'ahdrent + n° supplemtentaire) 
— consultation de l'6tat de ses rdservations par 1'usager. 
Statistiques fournies: 
— pas de statistiques sur les rdservations 
— moyenne de 60 & 70 connexions par jour / 4 000 entrdes en moyenne par 
jour k la mddiathdque. 
Ddveloppements envisagis: 
— 1 nouveau code d'acc£s pour les non-abonnds : 36.15 VILLETTE avec 
un reroutage sur le 36.14; 
— messagerie; 
— inscriptions par minitel. 
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LEXIQUE 
TERMES USUELS DANS LE DOMAINE DU VIDEOTEX 
Annuaire 6I6ctronique (service) : service viddotex de consultation du fichier 
national des abonn6s au tdldphone. II est k l'origine du 
programme de diffusion des terminaux "minitel" k l'ensemble 
des abonnds. 
Boite aux lettres (BAL) : messagerie dlectronique permettant l'6mission et la 
rdception de messages. Chaque boite est accessible par son 
code spdcifique. 
Interactif / Interactivit6 : se dit lorsqu'il y a communication k double sens. Un 
service vid6otex interactif permet la circulation de 
1'information, l'6change de messages entre un prestataire de 
service et un usager. Suivant que cette possibilit6 est plus ou 
moins utilis6e, on parle du degr6 plus ou moins fort 
d'interactivit6 d'un service. 
Les messageries minitel sont 1'exemple meme d'une forte 
interactivit6. 
dispositif mat6riel ou logiciel assurant la liaison et la 
compatibilit6 entre deux 616ments intervenant dans la chaine de 
transmission ou de traitement des informations. 
liste d'options k partir de laquelle 1'utilisateur peut op6rer une 
s61ection. 
systdme de communication 61ectronique permettant k des 
utilisateurs de recevoir et d'6mettre des messages via des 
terminaux connect6s k un serveur. Les messageries en diff6r6 
— ou asynchrones — sont en t616matique app616es BAL 
(boite aux lettres). 
code pCT$onnalis6 donnant accds k un service informatique. 
nom commercial donn6 k la gamme de terminaux 
d'interrogation distribu6s par France T616com. Ce terminal se 
compose d'un 6cran, d'un clavier alphanum6rique, d'un 
modem. D permet d'acc6der aux services vid6otex. 
Interface: 
Menu : 
Messagerie : 
Mot de passe : 
Minitel: 
Modem : abr6viation de modulateur-d6modulateur. Equipement 
permettant d'entrer, a partir d'un terminal, en relation avec un 
ordinateur, et ce en passant par le r6seau t616phonique. 
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Page cTaccueil : dcran qui s'affiche en premier lors de la connexion k un 
service. II comporte en g6n6ral une prdsentation et 
dventuellement un premier menu de choix. 
Porte (ou accfes): la capacitd d'un centre serveur se mesure en nombre de portes 
ou accfcs simultands (ces accds correspondent au nombre 
d'usagers qui peuvent se connecter simultandment k un meme 
service). 
Serveur / Centre serveur : 
1) le ou les ordinateurs contenant en mdmoire les fichiers et 
programmes interrogds. 
2) ce terme designe aussi tout prestataire de service qui stocke 
et rediffuse a partir de ses ordinateurs le contenu de banques 
de donn6es. 
Transpac : rdseau de transmission initialement congu pour transmettre 
rapidement les donn6es informatiques circulant d'un 
ordinateur k l'autre rdseau qui permet le transport des donndes 
entre le systdme informatique et le minitel. La tarification est 
ind6pendante de la distance. 
Telematique n6ologisme cr66 en 1978 par Simon Nora et Alain Minc dans 
leur rapport LTnformatisation de la sociiti. II ddsigne les 
services qui utilisent k la fois les tdldcommunications et 
1'informatique. On parle de t616matique grand public pour les 
services offerts k des utilisateurs non form6s. 
Tel^tel 
Terminal : 
nom commercial donn6 au systdme frangais de vid6otex 
interactif. Contraction de "t616vision" et "t616phone". T616tel 
permet 1'accBs a toutes sortes de services en direct, via le 
r6seau t616phonique. 
appareil (compos6 d'un 6cran, un clavier et un modem) 
permettant l'acc6s k distance a un systfcme informatique. 
Vid6otex (interactif): nom g6n6rique qui d6signe k la fois une norme technique 
et un systfcme de transmission de donn6es par le r6seau 
t616phonique. Ce media interactif permet rinterrogation k 
distance, par un terminal, des applications mises a la 
disposition d'un utilisateur par un centre serveur et un r6seau 
de t616communications. Le mot t£I£matique, recouvrant une 
notion plus large, est souvent employ6 comme synonyme de 
vid6otex. 
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